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OZET
MUSTERI DEGERININ BIRLIKTE YARATILMASI DAVRANISININ MUSTERI
TATMINI UZERINDEKI ETKISINDE DENEYIMIN ROLU: SABIHA GOKCEN
ULUSLARARASI HAVALIMANI ORNEGI

Fatma Selin SAK
Sivil Havacilik Yonetimi Anabilim Dali
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Haziran 2020
Birinci Danigsman: Prof. Dr. Ozlem ATALIK
Ikinci Danisman: Dog. Dr. Evrim Geng KUMTEPE

Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi, tatmin ve havaliman1i deneyimi konular
havalimanlarmin etkin ve verimli bir bigimde yonetilmesi ve yoneticilerin miisteri
davranigini anlamalar1 agisindan biiyilk 6nem tagimaktadir. Giiniimiizde miisterilerin
daha bilingli ve gii¢lii olmas1 nedeniyle miisteri odakli bir yaklasima odaklanmis olan
isletmelerden, artik hem isletmelerin hem miisterilerin birlikte kazandig1 bir yonelime
gecis baslamistir. Bu gegis esnasindaki en 6nemli nokta isletmelerin miisterilerine bir
deger sunmasindan ziyade, miisterilerin deger yaraticist haline gelmis olmalaridir. Diger
tim hizmet isletmelerinde oldugu gibi havalimani isletmeleri de bu durumdan
etkilenerek, genel miisteri tatmininin artirilmasina yonelik yolcularin akisi igerisinde yer
alan tiim birimlerde yasadiklar1 deneyimi bir biitiin olarak ele alarak, isbirlik¢i bir

yaklagimi benimsemeye yonelmislerdir.

Bu kapsamda mevcut ¢alismanin amaci, miisteri degerinin Dbirlikte yaratilmasi
davraniginin misteri tatminine etkisinde deneyimin roliinii ortaya koymaktir. Bu temel
ama¢ dogrultusunda havalimani zorunlu hizmetlerinden check-in ve giivenlik ile istege
bagli hizmetlerden duty-free ve restoran baglaminda misteri degerinin birlikte
yaratilmasi davranisi incelenmis, yolcularin genel tatmin diizeylerine bakilmis ve bu
iliskideki deneyimin rolii farkl: kiiltiirler (Tiirk ve Ingiliz) igin test edilmistir. Ampirik
calismada gelistirilen model, Istanbul Sabiha Gokgen Uluslararast Havalimani’nda 8-21
Temmuz 2019 tarihleri arasinda anket teknigiyle smanmustir. Sonuglar, ayr1 hizmet
noktalart i¢in degerin birlikte yaratilmasi davranigsina yonelik farkli unsurlar1 6n plana
cikarmakta ve iki ayri iilkenin yolculart arasinda havalimani tatmini algilarinda énemli

farkliliklar oldugunu goz oOniine sermektedir. Bu farkliliklar baglaminda 6zellikle



check-in hizmetinde degerin birlikte yaratilmasi davraniginin tatmine etkisinde

deneyimin aracilik rolii dikkati ¢cekmektedir.

Anahtar Sozciikler: Birlikte yaratim davranisi, miisteri tatmini, miisteri degeri,

havalimani deneyimi



ABSTRACT

THE ROLE OF EXPERIENCE ON THE EFFECT OF
CUSTOMER VALUE ON THE CUSTOMER SATISFACTION:
THE CASE OF SABIHA GOKCEN INTERNATIONAL AIRPORT
Fatma Selin SAK
Department of Civil Aviation Management Programme
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, March 2020
First Supervisor: Prof. Dr. Ozlem ATALIK
Second Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Evrim Geng KUMTEPE
Co-creation of customer value, satisfaction, and airport experience issues are of great
importance in terms of managing airports effectively and efficiently, as well as
administrators' understanding of customer behavior. Since the customers are more
conscious and powerful these days, the transition from businesses that focused on a
customer-oriented approach to an approach that both businesses and customers win
together has begun. The most important point during this transition is that customers
become value creators, rather than businesses offering value to its customers. As with
all other service businesses, airport businesses have also been influenced by this trend,
and have adopted a collaborative approach by evaluating the experience they have
gained in all units within the flow of passengers as a whole to increase overall customer

satisfaction.

In this context, the aim of this study is to investigate the effect of experience in co-
creation of customer value approach on customer satisfaction. In line with this main
purpose, the behavior of creating customer value in the context of airport mandatory
services, check-in and security, and optional services in the context of duty-free and
restaurants were examined; the general satisfaction levels of passengers were examined
and the role of experience in this relationship was tested for different cultures (Turkish
and British). In this empirical study, the developed research model was tested at
Istanbul Sabiha Gokcen International Airport between 8-21 July 2019 by using a survey
technique. The results highlight different factors for the behavior of creating value
together for different service points and reveal significant differences in the perceptions

of airport satisfaction among the passengers of citizens of different countries. In the



context of these differences, the mediating role of experience is noteworthy especially

in the satisfaction of the behavior of creating value together in the check-in service.

Keywords: Co-creation behaviour, customer satisfaction, customer value, airport
experience
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Yiiksek lisans ve doktora ders asamalarinda kendilerinden ders aldigim,
akademik calismalar1 ile kendime Ornek edindigim, engin bilgilerini benden
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diistiiglimde verdigin cesaret ve fedakarligin bana gii¢ verdi. Her sey i¢in minnettarim..
Sevgili Esim, Zafer’ime akademik hayatimin baglamasina vesile oldugun, ¢alismalarin
ve azminle beni her daim tesvik ettigin, bana sabirla anlayis gosterdigin ve
sorumluluklarimi paylastigin, sevgini, deste§ini daima hissettirdigin i¢in SONSUz
tesekkiirler. Kiymetlim, ‘hadi’lerime uyum saglayan ve tezimi kardesi gibi biiyliten,
vaktinden veren, zamanimi paylasan canim oglum Konuralp’ime. Sen benim bu

hayattaki en biiylik ilham kaynagim ve basarimsin, ¢ok tesekkiir ederim.
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ETIiK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢aligma oldugunu; ¢alismamin hazirlik, veri toplama, analiz
ve bilgilerin sunumu olmak iizere tiim asamalarinda bilimsel etik, ilke ve kurallara
uygun davrandigimi; bu ¢alisma kapsaminda elde edilen tiim veri ve bilgiler i¢in kaynak
gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynak¢ada yer verdigimi; bu c¢alismanin Anadolu
Universitesi tarafindan kullanilan “bilimsel intihal tespit programi™yla tarandigini ve
hi¢bir sekilde “intihal igermedigini” beyan ederim. Herhangi bir zamanda, ¢alismamla
ilgili yaptigim bu beyana aykir1 bir durumun saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak

tiim ahlaki ve hukuki sonuglar1 kabul ettigimi bildiririm.

(ot Jelin SAK
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1. GIRIS

Hava tagimaciligi, ulusal ya da uluslararasi kapsamda insanlarin veya mallarin bir
yerden baska bir yere tasinmasinda kritik bir rol oynamaktadir. Ozellikle diger tasima
bigimleri ile tasimaciligin miimkiin olmadig1 engebeli, kurak arazilerde hava
tasimaciliginin 6nemi daha fazla ortaya ¢ikmaktadir. Buna gore hava tasimacilig
sektoriliniin bir iilkeye en 6nemli katkisi, kiiresel ve ulusal ekonomideki ticari biiylimeye
sagladig1 etkidir. Nitekim hava tasimaciliginin gelisimi ile lilke vatandaslarina daha iyi
bir yasam olanagi sunulur ve yasam standartlarinin iyilestirilmesinde etkinlik saglanir
(Chen , Batchuluun, & Batnasan, 2015).

Ozellikle Sivil Havacilik Kurulu (Civil Aeronautical Board-CAB)’nun® hava
tasimaciliginin - smirlayict  kurallarimi  gevsetmesi ve Havayolu Deregl'jlasyon2
Kanunu’nun yasalastirmasi ile birlikte hava tasimaciligi sektorii yogun bir rekabet
donemine girmistir. Biiyiik havayollar1 ile bolgesel havayollar1 birbirleriyle rekabet
etmeye baslarken, tarifesiz (charter - kiralama) tasiyicilar tarifeli seferler baglatmig, Air
Florida, Pacific Airlines ve Southwest gibi eski eyalet i¢i tasiyicilar, eyaletler arasi
pazarlara yonelmis ve pek cok yeni havayolu isletmesi sektdre girmeye baslamistir.
Pazara yeni girislerin sonucunda, indirimli bilet satiglar1 artarken, promosyon savaglari
baslamis ve buna bagli olarak toplam hava trafigi de inanilmaz derecede artig
gostermistir (Wells, 2004; Wensveen, 2011).

1978 yilinda diizenlemelerin kaldirilmasindan sonraki ilk yillarda havaalani sayisi
ve kapasitesi kisith olmasina ragmen, havayollar1 sayist kisa bir siire de artis
gostermistir. Havalimanlarinin genisletilmesi yoluyla yeni terminaller, otoparklar, taksi
yollar1 ve pistler eklenerek sektore yeni giren tastyicilarin taleplerine ve varolan
havayollariin yeni hizmetlerine arz saglanmaya calisilmistir (Boudreau vd. 2016, s. 8).

Tiirkiye’de hava tagimaciligina bakildiginda ise, 2003 yilinda yasanan yurt ici
hava tagimaciliginin serbestlesmesi, ekonominin uzun vadede siirekli biiylimesi,

istikrarli ulastirma politikalari, diinya ve Avrupa ortalamasinin iizerindeki yillik yolcu

! Sivil Havacilik Kurulu, havayolu endiistrisini yolcu bilet iicretleri, hava posta fiyatlari, belirli bir ag
yapisina giris ve c¢ikis diizenlemeleri, sirket birlesmeleri/satinalmalar1 baglaminda tasiyicilar arasi
anlagmalar yoluyla yapilandirmigtir (Wensveen, 2011).

? Deregiilasyon, ekonomik alanda devletin karar ve uygulama yetkilerinin kaldirilmasi demektir (Giiler,
2006). 1970’lerin ortalarinda, Senato Adalet Komisyonu ve Sivil Havacilik Kurulu daha serbest
diizenlemelerin gerekli hale geldigi sonucuna varmigtir. 1976’ya gelindiginde, Sivil Havacilik Kurulu
politikalarini serbestlestirmeye basglamig ve nihayetinde 1978 sonbaharinda Havayolu Serbestlestme
Kanunu’nu meclisten ge¢mistir. Bu kanuna gore giris, ¢ikis, ag yapilar1 ve fiyatlar lizerindeki devlet
kontrolii yavas yavas kaldirilmigtir. O zamandan beri havacilik endiistrisi yeni girigler ve ¢ikiglarla
dinamik bir yapidadir (Chung & Szenberg, 2012).



tagima artig orani ile hava tasimaciligi endiistrisi onemli bir sektor haline gelmistir
(Boeing, 2013) ve saglanan istikrarli biiylime ile talep de artis gostermistir. Dolayisiyla
havayolu isletmelerinin ugus ag1 genisleyerek yeni havalimanlarina gereksinim
duyulmus, bu havalimanlarinin kurulumuyla birlikte havalimani icerisinde sunulan
hizmetlerin yolcuya etkin bir sekilde ulastirilmasi ve yolcularin tatmin diizeylerini
artirmaya yonelik diizenlemelerin yapilmasi gerekli hale gelmistir (DLHI, 2016).

Hava tasimaciligr i¢in bu denli 6nem teskil eden havalimanlari, yolcularin kara
tasimaciligindan hava tasimaciligina baglandig tesisler olarak karsimiza ¢ikmakta ve
kara tarafi ile hava tarafi olarak iki kisimdan olusmaktadir. Kara tarafi, yolcularin
havaalani terminal binasina ulasimlari, terminal igerisindeki aldiklar1 hizmetler ile
ilgiliyken, hava tarafi havayolu isletmelerinin ucus faaliyetlerini gerceklestirmek iizere
apron, pist, taksi yollarini, hava trafik kontrol, ucak bakim hizmetlerini, yolcu
terminallerinden ugaga gegislerini kapsamaktadir (Edwards, 2005, s. 6).

Havalimanlarinin kara tarafinda yer alan terminal binalarinda miisteri deneyimi ve
tatmini, artan yolcu talebi nedeniyle giderek daha zor yonetilir hale gelmistir. Verimli
ve etkin check-in operasyonlari, giivenlik kontrol noktalari, binis prosediirleri, bagaj
islemleri ve ucus programlarinin ayarlanmasi gibi konularda ¢esitli sikintilar
yasanmaktadir. Bu durum yolcularin havaliman1 toplam deneyimini olumsuz
etkileyerek tatminsizligine neden olabilmektedir. Bununla birlikte uguslarda yasanan
aksamalar da disiiniildiigiinde, sadece miisteri deneyimi olumsuz etkilenmekle
kalmayip bu durum havayolu isletmelerinin zarar etmesine de neden olabilmektedir
(Wattanacharoensil, 2019).

Miisteriler havalimanina ulastiklar1 andan, ucaga binene dek bir akisa dahil
olmaktadirlar. Deneyim bu akis igerisinde, belirli bir zaman ve konumda
gerceklesmektedir. Dolayisiyla bu zaman ve konum miisteri deneyiminin biitiinlinii
olusturmaktadir. Bu biitiinliik i¢erisinde yasanan herhangi bir olumsuz deneyim, tiim
siirecin yararsiz veya olumsuz bir sekilde algilanmasina neden olabilmektedir (Varnali,
2017, s. 22). Bu nedenle havalimani deneyimi 2000'li yillarin bagindan itibaren
havalimani yoneticilerinin miisteri tatminini artirmaya yonelik {iizerinde Onemle
durduklari bir konu olmustur.

Ote yandan havalimani hizmet siireci diisiiniildiigiinde, yolcularm havalimanina
girisinde baglayan gilivenlik taramasi, check-in ve bagaj teslimi, arindirilmis sahalara

gecis i¢in glivenlik taramasi, ugaga binis (boarding) gibi standart bir siire¢ igerisinde



optimum deneyim akisina ait olmayan bir olay gergeklestiginde, bu durum hem
havaliman isleticisi tarafindan saglanan tiim siirecin basarisiz olarak algilanmasina hem
de havayolu isletmelerine karsi tatminsizlige neden olabilmektedir. Zira yolcunun
zihninde havalimani igerisinde yer alan tiim hizmetler, havayolu isletmesinin
sorumlulugu olarak algilanmaktadir. Bu noktada tiim paydaglar (yolcular, havayollari,
ticari igletmeler, yer isletmesi, kullanicilar, ugurlayanlar) da diisiiniildiigiinde yolcu
tatmininin saglanmasi amaciyla havalimani akisindaki siireglerin birlikte yaratilmasi
yolcunun temel hizmet olan ugus faaliyetinden deger elde etmesini saglamaktadir.

Bu baglamda deneyim, miisteri tatmini ve deger, havalimani isletmelerindeki
bir¢ok yoOneticinin miisterilerine sunmak i¢in ¢abalamaktan tatmin olacagi iic unsur
haline gelmistir.

Deger, miisterinin aldig1 ve buna karsilik verdigi seylerin (zaman, para, enerji vb.)
algilanmasimma dayanan mal veya hizmetin faydasmma ve maliyetine iliskin genel
degerlendirmedir (Zeithaml, 1988) ve kisiseldir. Gilinlimiizde bu degeri havalimani
isletmelerinin miisteri tatminini saglamak amaciyla miisterileriyle birlikte karsilikli
olarak yaratmasi arzu edilir bir durum haline gelmistir. Bu sayede havalimani isleticileri
kisisel degerin tek tanimlayicisi ya da yaraticisi olmadiklarindan, miisterilerine iistiin
deger sunabilmektedirler.

Havalimaninda birlikte yaratim, sadece bir seylerin yaratilmasi degil, aym
zamanda yorumlanmasi ve anlam olusturulmasi ile de ilgilidir (Ind & Coates, 2013). Bu
yolla havalimani isleticileri daha az risk alirken, kisiye uygun mal veya hizmetler
tasarlanmas1 miimkiin olmaktadir. Nihayetinde miisteri deneyiminin iyilestirilmesi ile
miisteri tatmininde artis yasanirken, havalimani isletmelerinin rekabete dayali bir
avantaj elde etmeleri de saglanmaktadir (Delpechitre, Beeler-Connelly, & Chaker,
2018).

Bu kapsamda mevcut caligmanin amaci; havalimaninda degerin birlikte
yaratilmasi1 davraniginin, miisteri tatminine olan etkisinde havalimani deneyiminin
aracilik roliinii incelemektir.

Calisma kapsaminda “birlikte yaratim” kavraminin ilgili literatiirde miisteri
katilimi, ortak {retim, ortak tasarim kavramlar ile karistirildigr goriilmektedir
(Martinez-Cafias, Ruiz-Palomino, Linuesa-Langreo, & Blazquez-Resino, 2016;
Gardner, 2019; Zhang, Lu, & Chen, 2018; Fernandes & Remelhe, 2016). Bu nedenle

calismada sozili gecen kavramlar1 agiklama geregi ortaya ¢ikmustir.



Diger yandan havalimani yolcu tatminini ortaya ¢ikarmaya yonelik havalimani
deneyimi konusunda az sayida arastirmaya rastlanmis ve tatminin daha ¢ok hizmet
kalitesi baglaminda ele alindig1 goriilmistiir (Bogicevic vd., 2017; Bezerra & Gomes ,
2015; Bezerra & Gomes, 2016; Suarez-Aleman & Jiménez, 2016; Liou vd., 2011,
Correia, Wirasinghe, & de Barros, 2008; Arif, Gupta, & Williams, 2013; Pantouvakis &
Renzi, 2016; Yeh & Kuo, 2003). Mevcut ¢alismada ise, havalimani1 miisteri tatmininde,
havaliman1 deneyiminin etkisi ortaya konulmaktadir. Bununla birlikte literatiir
taramalarinda, havalimaninda birlikte yaratim davranisi konusuna deginen bir ¢caligmaya
da rastlanmamigtir. Biitiinciil bir bakis agisiyla, sz konusu degiskenlerin havalimani
baglaminda ele alinmasi ile bu ¢alisma diger ¢calismalardan ayrilmaktadir.

Calismanin izleyen boliimiinde, ilk olarak aragtirma probleminin ve sorularinin
ortaya konulmasi ile arastirmanin ¢ergevesi olusturulmustur. Sonrasinda miisteri
tatmini, degerin birlikte yaratilmasi ve havalimani deneyimine yonelik kavramsal ve
teorik ¢erceve tasarlanmis ve konuya iligkin literatiire yer verilerek hipotezler ortaya
konmustur. Arastirmanin yontem kisminda veri toplama ve drnekleme siireci, verilerin
analizi ve ilgili hipotezlerin Ingiliz ve Tiirk milliyetlerine iliskin veri setinde yapilan
analizlerine yer verilmistir. Calismanin son boliimiinde ise, elde edilen bulgularin teorik
ve uygulamaya iliskin c¢ikarimlari tartisilmig ve gelecekteki calismalara Oneriler

sunulmustur.

1.1. Arastirma Problemi

Bir sehirde ilk ve son ayak basilan yer olan havalimanlari, yolcularini kullanicisi
olan havayolu isletmeleri ile sadece bir destinasyondan digerine baglamakla kalmayip,
ayni zamanda onlara terminal igerisinde bir deneyim de yasatmaktadirlar (Corgan,
2017). Oyle ki, yolcularm havalimam deneyimlerini dikkate alarak seyahat planlari
yaptiklar1 goriilmektedir (Wattanacharoensil vd., 2017; Kirk vd., 2014). Yolcularin
havalimani deneyimi ise, sorunsuz olabilecegi gibi hizmetin sunumundaki akis
igerisinde stresli, sinir bozucu ve zaman alic1 olabilmektedir. Zira havalimani igerisinde
ozellikle de terminallerde olduk¢a fazla zaman harcanmakta ve giden yolcular, tarifeli
kalkis saatlerinden uguslarinin ulusal/uluslararasi olma durumlarina gore bir veya iki
saat Oncesinde havalimanma gelmektedirler (Freathy & O'Connell, 2000). Bununla
birlikte ucus gecikmeleri, iptaller, uygun olmayan hava kosullar1 ve en yogun ugus

saatlerinde havalimaninda yasanan aksakliklar gibi cesitli faktorlere bagli olarak



terminalde beklenenden daha fazla zaman harcanabilmektedir (Bogicevic vd., 2013).
Nitekim yolcularin %23'"linlin havalimaninda, %14'iiniin uguslarinda, %35’inin ise bilet
satin alirken deneyimlerinin olumsuz etkilendigi tespit edilmistir (Civil Aviation
Authority, 2009). Bununla birlikte olumsuz bir havalimani deneyimi olan yolcular,
tatminsizlikle yagamakta, alternatif bir segenek oldugunda baska bir havalimanini tercih
etmekte ve bu durum gelecekteki seyahat planlarini potansiyel olarak etkilemektedir
(Kirk vd., 2014; Deligoz, 2016, s. 20).

Bu kapsamda miisteri deneyimlerinin iyilestirilerek tatmin diizeylerinin artirilmasi
amaciyla yolcularin siirece dahil edilmesi ve hizmetin birlikte yaratilmasi gliniimiizde
isletmelerin odagi haline gelmistir (Frow & Payne, 2007). Miisteri tarafinda ise,
miisterilerin kendilerini degerli hissettiklerinde isletmeler ile birlikte deger yaratma
olasiliklar1 artmaktadir. Ancak terminallerdeki yetersiz kaynaklar, hatali c¢alisan
teknolojiler, personel-miisteri arasindaki yanlis anlasilmalar vb. durumlarda, degerin
miisteriler ve isletmeler tarafindan birlikte tahrip edildigi goriilmektedir. Bu durum
lizgiin, tatmin olmamis ve hatta 6fkeli miisterilerin dogmasina sebep olmaktadir. Ustelik
ofkeli miisteriler, internet tlizerinden ya da yliiz ylize iletisim yoluyla baska miisterileri
etkileyerek isletmeler/markalar hakkinda olumsuz yorumlar yapabilmekte ve bdylece
deger yikimina, marka itibarinin diismesine, satiglarin azalmasina ve miisteri kaybina
neden olabilmektedirler. Bu kapsamda havalimani igerisinde her bir hizmet aliminda
yasanan etkilesimin onemi de agiga ¢ikmaktadir. Zira bu etkilesim anlarinda deger iki
taraf arasinda birlikte yaratilmaktadir. Bununla birlikte havalimanlar1 uluslararasi
alanlardir. Dolayisiyla farkli milliyetlerde yolcularin hareketliligi s6z konusudur. Bu
yolcularin  degisik kiiltiirlerden  geldikleri disiintildiiginde farkli  davranislar
sergilemeleri olasidir.

Bu kapsamda degerin birlikte yaratilmasi davraniginin miisteri tatminine etkisinin
arastirildig1 bu ¢alismada amac bu iligkileri incelemek ve havalimani deneyiminin bu
iliskideki roliinii ortaya koymaktir. Bu arastirmanin temel problemi de; “Havalimaninda
degerin birlikte yaratilmasi davranisi, farkli milliyetlerdeki (Tiirk-Ingiliz) miisterilerin
yasadiklar1 havalimani deneyimine bagli olarak miisteri tatmini {izerinde etkili midir?”

seklinde tanimlanmaistir.



1.2. Arastirmanin Kapsami

Bu c¢alismanin kapsamini Sabiha Gokgen Uluslararast Havalimani “giden yolcu”
grubu olusturmaktadir. Tiirkiye’nin en dnemli turistik bélgelerinden biri olan Istanbul,
ayn1 zamanda en ¢ok ihracat yapilan sehir olma 6zelligi de gostermektedir. Bu nedenle,
yogun trafik akisinin oldugu kentlerden biri olma 6zelligini tagimaktadir.

Istanbul’da yer alan iki havalimanindan biri olan Sabiha Gékgen Uluslararasi
Havalimani, 2011 yili itibariyle yolcu trafigi bakimindan iilkemizde bulunan
havalimanlar1 arasinda ikinci sirada yerini almistir (ilk {i¢ havalimani; Atatiirk®, Sabiha
Gokeen ve Antalya’dir) (TAV Havalimanlari, 2017). Bu maksatla mevcut ¢alismanin
bu havalimanindan uluslararasi giden Ingiliz ve Tiirk yolcularmna yapilmasi uygun
gorilmiistiir.

Havalimani anket ¢alismalarinda uygulamanin yapilacagi drneklem biiyiikliigiine,
goriisme siiresine ve anket igin segilecek en uygun yere dikkat edilmesi gerekmektedir.
Bu calismada giden yolcularin tercih edilmesinin nedeni, varis yapmis olan (gelen)
yolcularin yorgun olup havalimanindan ayrilmak isteyebilecekleri, giden yolcularin ise
terminal igerisinde zorunlu islemlerini tamamlayip, stres seviyeleri azalmig bir bi¢imde
ucaga binis kapilarina yakin oturma alanlarinda beklerken, anketlere daha yogun ve
verimli olarak katilim gosterecekleri diisiincesine dayanmaktadir (Graham, 2008).

Calismanin verileri havalimani terminali igerisinde check-in, giivenlik, duty-free
ve restoran hizmetlerini kapsayan Tiirkge ve Ingilizce olarak sekiz farkli sekilde (dort

Tiirkge-dort Ingilizce) tasarlanmis olan anket uygulamasi ile elde edilmistir.

1.3. Arastirmanin Amaci

Mevcut caligmanin temel amact daha 6nce de ifade edildigi gibi, havalimaninda
degerin birlikte yaratilmasi davranisinin miisteri tatminine olan etkisinde havalimani
deneyiminin aracilik roliinii incelemektir. Bu ana amacin yam sira c¢alismanin yan

amaglar1 asagidaki sorularin cevaplarinin bulunmasidir.

e Havalimaninda degerin birlikte yaratilmasi1 davranisi ile miisteri tatmini arasinda
bir iligki var midir?
e Havalimaninda degerin birlikte yaratilmasi davranist ile miisteri deneyimi

arasinda bir iliski var midir?

* Atatiirk Havalimani 06.04.2019 tarihinde kapatilmis ve Istanbul’a yeni havalimani olarak insaa edilen
Istanbul Havalimam ugus faaliyetlerini devralmustir.
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e Havalimani miisteri deneyimi ile miisteri tatmini arasinda bir iligki var midir?
e Havalimaninda degerin birlikte yaratilmasi davranisi ile miisteri tatmini
arasindaki iliskide miisteri deneyiminin aracilik rolii var midir?

e Ongoriilen bu iliskilerde milliyetlere (Tiirk-Ingiliz) gore bir farklilik var midir?

Calisma kapsaminda sdz konusu iliskiler ve araci degiskenlerin etkisi, Istanbul
Sabiha Gok¢en Havalimani’nda dlgiilerek ortaya konulmustur. Bu kapsamda havalimani
igerisinde miisteri ve ¢alisanlarin birlikte yarattminin yolcu deneyimi etkisindeki
kistaslar belirlenerek tatmin diizeyinin iyilestirilmesine yonelik diizenlemelerin
gelistirilmesi ve bir sonraki ugus tercihine etkisi olabilecek olumsuz deneyimi 6nlemeye
yonelik proaktif yaklasimlarin sergilenmesine dair Onerilerde bulunulmustur. Ayrica
birlikte yaratim kavramina iliskin karmasikligi gidermeye yonelik bu kavramin

kapsamu, icerigi ve dogasi incelenmistir.

1.4. Arastirmanin Onemi

flgili literatiirde benzer bir calismaya rastlanmamis olmasindan 6tiirii mevcut
calismanin literatiire kuramsal ve uygulamaya doniik katkilar saglayacagi
diisiiniilmektedir. Kuramsal katkisinin, degerin birlikte yaratilmasi1 davranisinin miisteri
tatminine olan etkisinde aracilik roliinii oynayabilecek havalimani deneyiminin farkli
hizmet noktalar1 diisiiniilerek sekiz ayr1 modelde incelenmesi ve bu alandaki boslugun
doldurulmasi seklinde agiklanmasi miimkiindiir. Uygulamadaki katkisi ise, havaliman
sektoriinde bdyle bir c¢aligmaya rastlanmamis olmasi itibariyle, yoneticilerin
miisterilerin tatmin diizeylerini artirma cabas1 ile degeri birlikte yaratma diislincesine
151k tutacagr ve milliyetlere gore uygulamalarin diizenlenmesine yardimei olacagi

diistiniilmektedir.

Ote yandan galismanin saglayacagi diger faydalar asagida siralanmaktadir:

* Havaliman1 misteri tatminini ortaya koymak amaciyla yapilacak olan bu
caligmanin, sabit yatirnm orami yiliksek olan hava tasimaciligi sektoriinde
havalimani planlayicilart i¢in kit kaynaklarin etkin bir sekilde dagitilmasina
katk1 saglayacagi diisiiniilmektedir. Buna gore yolcu deneyimine etki ederek
tatminini saglayacak olan en biiyiik etkiye sahip temas noktasinin (check-in,
giivenlik, duty-free, restoran) dogru bir sekilde belirlenmesi ve iyilestirilmesi

amaclanmaktadir.



Boudreau vd. (2016)’ne gore, miisteri deneyimi gelisimindeki en biiyilik
degisiklik, havalimani yolcularimin miisteri haline gelmesidir. Nitekim
geleneksel havalimanlar1 giliniimiizde artik ticaret merkezlerine doniismiistiir.
Boylece havalimanlar1 yolcularin sadece bir ugusu gergeklestirmek amaciyla
kullandiklar tesisler degil karsilayanlarin, ugurlayanlarin, ¢alisanlarin ve sadece
aligveris yapmak, kumar oynamak, yemek yemek, eglenmek vb. faaliyetlere
katilmak amaciyla gelen kisilerin ugrak mekanlar1 haline gelmistir. Bu ¢alisma
ile havalimani terminallerinin ticaret merkezleri haline doniismelerinde etkili
olabilecek miisteriler icin en etkili hizmetler sunulmaktadir. Dolayisiyla
yoneticiler potansiyel miisterileri kazanmak amaciyla, bu hizmetlerin
gelistirilmesi yoluna gidebilir ve ayrica mevcut yolcularin tatmini ile
havalimanlarini yolcularin sadece ucus faaliyetini gerceklestirmek amaciyla
degil, belirtilen ihtiyaglarin1 gidermek amaciyla da gelecekleri mekanlar haline
getirebilirler.

Havaliman1 yoneticilerinin miisterilerin daha aktif bir bicimde siire¢ igerisinde
yer alacagi programlari yonetmenin stratejik Oneminin farkina varmalarinin
saglanmast planlanmaktadir. Calismanin  sonuglarinin  ilgili havalimani
yoneticilerine aktarilmasi ile birlikte yaratimin Onemini anlamalart ve bu
davranisa engel olan temas noktalarindaki kistaslar1 dogrudan gormelerini
saglayacak farkli stratejik yaklagimlari benimsemeleri saglanacaktir. Bu sayede
havalimanin kiiresel rekabette farklilagma avantajin1 yakalamasi ile uluslararasi
talep gorebilmesi miimkiindiir.

Uluslararast Havalimanlart Konseyi (ACI-Airports Council International), her
y1l havalimanlar1 i¢in belirlenmis kistaslar1 arastirmaktadir. Bunlar yolcu sayisi,
bagaj miktar1, kalkis-varis gerceklestiren ucus sayisidir. Ayrica bu konsey
yolcularin havalimani deneyimlerini de incelemektedir. Arastirma yolcularin
oylarima gore puanlanmaktadir. Bu sonuclara bagh olarak “Havaliman1 Hizmet
Kiyaslamasinda Diinya Lideri” belirlenmektedir. Bir diger arastirma ise
SKYTRAX sirketinin yaptig1 anket uygulamasidir. Yine yolcularin terminal
hizmetlerine vermis olduklar1 puanlar ile en iyl havalimanmna “Diinya
Havaliman Odiili” verilmektedir (Matsuo, 2010, s. 2-3). Uluslararas1 uguslar
gerceklestiren Sabiha Gok¢en Havalimani’nin bu gibi arastirmalarda isminin yer

almasi ve yolcular tarafindan 6nerilmesi diinya ¢apinda bilinirliginin artmasina



sebep olacak ve talebi artiracaktir. Ote yandan potansiyel miisterilerin zihninde

s0z konusu havalimani kaliteli olarak konumlandirilabilecektir.

2. KAVRAMSAL VE TEORIK CALISMA

Degerin birlikte yaratilmast davranisi, deneyimin etkisiyle birlikte miisteri
tatminini olumlu yonde etkilemektedir (Verleye, 2015). Miisteriler bir akis halinde iken,
stirece katilimin etkisiyle unutulmaz bir deneyim yasamakta ve hizmetlerden daha fazla
tatmin duymalar1 s6z konusu olmaktadir (Monteiro, Franco, & Meneses, 2020). Bu
iliskisel ¢erceve dogrultusunda bu bashik altinda miisteri tatmini, degerin birlikte

yaratilmasi davranisi ve deneyim konularina yer verilecektir.

2.1. Miisteri Tatmini Kavramm

Ingilizce satisfaction olan tatmin, Latince “satis (yeterli)” ve “facere (yapmak)”
kelimelerinden tiiretilmistir. Buna gore tatmin edici iiriin ve hizmetler “yeterli” olma
noktasina ulasana kadar isletmeler miisterinin aradigini bulmasina olanak saglamalidir.
Belirtilen yeterlilik miktar1 miisterinin doyuma ulasmasi ile son bulmaktadir (Oliver,
2015).

Bu baglamda tatmin olgusu miisterinin ihtiyaglarini, duygularini ifade ederek
O0znel anlamda veya mal veya hizmetin Ozelliklerinin nesnel bir sekilde
degerlendirilmesi ile belirlenebilmektedir. Miisteri tatmini en basit anlamda “isletmeye
karst duyulan genel miisteri tutumudur” (Levesque & McDougall , 1996). Literatiir
incelemelerinde miisterilerin mal veya hizmete karsi olumlu bir onaylamasi olarak
gorlilen tatmin kavrami, mal veya hizmetin beklentileri agsmast durumunda ortaya
ctkmaktadir. Ote yandan, beklenenden daha kotii bir performans gostergesi ise
tatminsizlik yani olumsuz bir onaylama ile sonuglanmaktadir. iki farkli durumun da
tespiti ve analizi ile misterilerin dogru bir sekilde anlasilmasi kolaylasabilmektedir
(Holjevac , Markovi¢, & Raspor, 2009). Miisteri tatmininin daha genis anlamda
anlasilip tanimlanabilmesi amaciyla Giese & Cote (2002) calismalarinda, miisterinin
tatmine kars1 hissettigi duygusal tepki tiiriiniin degisken oldugunu ve bu nedenle
yasanmasi muhtemel yogunluk seviyesinin ilgilenim baglamina gore degerlendirilmesi
gerektigini belirtmektedirler.

Yi (1989,1990) miisteri tatmini kavraminin literatiirde ¢ikti veya siire¢ bakis
acistyla iki farkli sekilde tanimlandigimma dikkati ¢ekmektedir. Bu noktadan hareketle



literatiir taramalarinda miisteri tatminini “cikt1 bakis agis1” ile ele alan diger ¢alismalar

asagida siralanmaktadir.

Tatmin, alicinin biligsel halinin yaptig1 fedakarliklar i¢in yeterli veya yetersiz bir
diizeyde odiillendirilmesidir (Howard & Sheth, 1969).

Kavramsal olarak tatmin, mal veya hizmeti satin alma ve kullaniminin sonucuna
bagl olarak, alicinin beklentileri ile kazanimlarin1 ve satin alma maliyetlerini
karsilastirmasidir (Churcill & Surprenant, 1982).

Tatmin, pazarda satin alinan belirli mal veya hizmetlerin, magaza 6zelliklerinin
ve hatta aligveris ve alici davraniglar1 gibi genel davranis bigimlerinin yan1 sira
kisisel deneyimler i¢in duygusal bir yanittir (Westbrook & Reilly, 1983).
Miisteri tatmini tipik olarak, belirli bir iirlin veya hizmetle ilgili tiikketim sonras1
degerlendirme karar1 olarak goriilmektedir (Gundersen, Heide, & Olsson, 1996).
Tatmin, bir mal veya hizmetin 6zelliklerinden veya tamamindan tiiketim ile ilgili
hosnutluk diizeyine ulasma yargisidir. Beklentiler karsisinda miisterinin neyi
elde ettiginin, satin alma kararinin, ihtiyaglarinin ya da isteginin karsilanip
karsilanmadiginin degerlendirilmesi siirecini iceren bir duygu halidir (Feclikova,
2004).

Miisteri tatmini, miisteri gereksinimlerine bagli olarak isletmenin toplam

tirtiniiniin nasil performans gosterdiginin olgtstidiir (Hill & Alexander, 2006).

Tatmini bir “deneyimi degerlendirme siireci” olarak vurgulayan tanimlamalar

asagida siralanmaktadir.

Tatmin, kisisel deneyimin asgari diizeyde iyi oldugunu ortaya koyan bir
degerlendirmedir (Hunt, 1977).

Tatmin hem siireci hem kullanim sonucunda miisterilerin iiriinden elde ettigi
fayday1 kapsamaktadir. Mal veya hizmetin satin alma beklentilerini, tiiketim
deneyimi esnasinda ve sonrasinda miisterinin {irlin performans algisiyla
karsilastiran bir degerlendirme siirecidir (Oliver, 1980).

Secilen alternatifin, bu alternatifle ilgili hissedilen inanglarla tutarli oldugu bir
degerlendirmedir (Engel & Blackwell, 1982).

Miisterinin algilar1 ve iiriiniin nesnel 6zellikleri arasindaki iligskiye dayanarak, bir

tiiketim deneyiminin 6znel olarak degerlendirilmesidir (Klaus, 1985).
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e Belirli bir hizmetle kiimilatif deneyimlerin degerlendirilmesine dayanarak,
miisterilerin genel tatmin seviyesinin anlagilmasidir (Theodorakis vd., 2001).

e Mal ve hizmetleri deneyimlemeden oOnce miisterilerin beklentileri ve/veya
geemis deneyimleri vardir. Bu bilesenler, tiim deneyimin bir pargasidir ve ayni
zamanda, deneyim silirecinde ve sonrasinda miisteri tatmininin diizeyini de
etkilemektedir (Yuan & Wu, 2008).

e Tatmin, yalnizca tek bir deneyime bagli degil, ayn1 zamanda uzun siireli ¢oklu
deneyimsel siireglere bir yanit olarak ortaya ¢ikabilmektedir (Hu, Kandampully,
& Juwaheer, 2009).

Yi (1989,1990) tatminin, {irlin performansindan, satin alma kararindan, algilanan
performansin niteliginden, tiiketim deneyiminden, magaza veya isletmeden ve satin
alim 6ncesi deneyiminden kaynaklandigini ortaya koymaktadir.

Hunt (1977) ise tatminin deneyimi degerlendirmenin bir yolu oldugunu
vurgulamaktadir. Oyle ki kisi tatminsizlige sebep olan hos bir deneyim yasamis olabilir.
Bu durum ne kadar iyi olursa olsun, deneyimin beklentileri karsilamamis oldugunu
gosterir. Dolayisiyla yazara gore tatmin/tatminsizlik bir duygu hali degil, duygu
degerlendirmesidir.

Spreng, MacKenzie & Olshavsky (1996) genel tatminin diizeyinin niteliksel
tatmin ve bilgiye dayali tatmin olarak iki onciilii oldugunu ileri siirmiislerdir. Niteliksel
tatmin, miisterinin iriiniin 6zelliklerine dayali performansina iliskin gozlemlerinden
kaynaklanan siibjektif tatmin karar1 iken bilgiye dayali tatmini ise, bir iiriiniin se¢iminde
kullanilan bilgilerin siibjektif tatmine iligkin degerlendirmesi olarak tanimlanmaktadir.

Buna gore miisterilerin yasadiklar1 deneyimin niteligi ve niceligi, tatmin siirecinin
onemli belirleyicileridir. Miisterilerin triinler hakkindaki inanclari, kisisel kullanim
deneyiminden, agizdan agiza iletilen desteklerden ya da elestirilerden ve/veya
isletmelerin pazarlama g¢abalarindan kaynaklanmaktadir. Oyle ki bu tiir deneyimlerin
iiriinden beklentiler, deneyime dayali performans kriterleri ve iiriine iliskin tutumlar
seklinde ¢ tiir ¢iktist olmaktadir. Bu yargilara iliskin belirlenen performansa yonelik
algilar ise, gergekten satin alinan ve yasanilan deneyimlerle sinirlidir. Bir iiriind
kullandiktan sonra, tiiketici {irliniin nasil performans gosterdigine dikkat edecektir. Bu
algilamalar aslinda tamamen biligsel bir siirecin sonucudur. Miisterilerin Onceki
deneyimleri, {iriniin performansiyla ilgili algilarinm1  Onyargili  bir  sekilde

degerlendirmelerine sebep olabilmektedir. Uriine iliskin dnceki bu tutumlar, kullanim
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sonrasit  degerlendirmelerdeki olumlu/olumsuz algilamalar1  degistirebilmektedir

(Woodruff, Cadotte, & Jenkins, 1983).

URUN/MARKA DENEYIMI ONCESI |

PEFFOFMANE ) .
ERITERLERI TUTUM BEKLENTILER

ATGITAMNAN
FERFORMMANE

| OMNAYLAMA
VETA
| ONAYLAMAMA

KRITERLER —

1 ..

OLUMSUZ ) OLUMLU
| DUYGULAR ‘ |TARAF513-E ‘ | DUYGULAR ‘

} SONUCLAR |

Sekil 2.1. Deneyim tabanli miisteri tatmin(sizlik) stireci

(Woodruff, Cadotte, & Jenkins, 1983)

Kriterlere yakin olan f{riin performansina iligkin algilar kabul edilebilir bir
performans diizeyindedir. Bununla birlikte, kriterlere olan uzaklik arttik¢a, fark
onaylanmamaya sebep olmaktadir. Algilanan iirlin performansinin kriterler disinda yani
bolge disinda oldugu durumlarda ise, olumlu veya olumsuz onaylama ve kayitsizlik
sonucu ortaya ¢ikar. Kayitsizlik durumu, algisal yeteneklerin kisilere gore farkli olmast
ile ilgili olup, lrline kars1 ilgisizlik s6z konusu oldugunda artmaktadir. Referans
dagilimini olusturan 6nceki deneyimlerin sayis1 az ise, olagandist bir durum bile olsa

onaylama(ma) durumu performans kriterlerinde Onemli bir diizenlemeye neden
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olabilmektedir. Aslinda miisterinin uyum derecesi hem deneyimin olagandist olmasina
hem de kriterleri olugturan ge¢mis deneyimlerin sayisina baglidir.

Sonuglara bagh olarak miisterinin verdigi tepkiler arasinda marka tutumlarinin
degistirilmesi, markay1 tekrar kullanma niyetlerinin degistirilmesi, diger potansiyel veya
gercek miisterilere lriin deste§i veya uyart verilmesi, dogrudan isletmenin
savunuculugunu yapmak veya sikayette bulunmak, hak aramak igin yasal islem
baslatilmasi olarak sayilabilmektedir. Tiim siireclerin sonucundaki genel tatmin diizeyi,
yasanilan tiim deneyimlerin temelinde bir mal veya hizmete kars1 hissedilen duygusal

tepki olarak ortaya ¢ikmaktadir (Woodruff, Cadotte, & Jenkins, 1983).

2.1.1. Miisteri tatmini teorileri

Literatiirde giiniimiize degin tatmin veya pozitif onaylama ve tatminsizlik veya
negatif onaylama arasindaki iliskiyi aciklamak i¢in g¢esitli teorik yaklagimlar
gelistirilmistir. Bu yaklasimlardan bazilar1 beklentilerin onaylanmamasi, bilissel
uyumsuzluk, benzesim, kisiler arasi esitlik, zithk ve deger algisina gore farklilasma
teorileridir.

e Beklentilerin onaylanmamasi teorisi

Beklentilerin  onaylanmamasi1  teorisi, ilk olarak 1964 yilinda Yale
Universitesi'nden Victor Vroom tarafindan ortaya konulmus ve giiniimiize degin
miisteri tatmini aragtirmalarinda kullanilan en yaygin yontemlerden biri olmustur (Lee,
2007). Teori, mal veya hizmete iliskin tatminin ya da tatminsizligin ortaya ¢ikarilmasi
amactyla tiiketim 6ncesinde iirtine iligkin var olan beklenti diizeyi ile tiikketim sonrasinda
olusan performans algis1 arasindaki kiyaslamaya dayanmaktadir. Olusan beklentiler,
irliniin  saglayacagl performans diizeyine iliskin olusan tahmin veya inanglardan
kaynaklanmaktadir (Hom, 2000; Yiiksel & Rimmington, 1998). Uriiniin performansi
beklentilerin istiinde ise yani onaylama durumu meydana gelirse, tatmin duygusu
beklenmekte, performans beklentilerin altinda kaldiginda ise, tatminsizlikte artis
yasandigi goriilmektedir (Yi, 1989).

e Bilissel uyumsuzluk (¢eliski) teorisi

Psikolog Leon Festinger tarafindan 1957 yilinda gelistirilen biligsel uyumsuzluk
teorisinde bahsedilen biligsel uyumsuzluk durumu, insanlarin sahip olduklar1 psikolojik
temsillerden ikisinin birbirleriyle tutarsiz olduguna inandiklarinda ortaya ¢ikmaktadir

(Festinger, 1957). Eger bir bilgi digerinin tersine dogru olarak goriilityorsa, bu bilgi ¢ifti
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arasinda tutarsizlik durumu olusmaktadir. Bu durumun nedeni sorgulandiginda ise,
Festinger; “iki ya da daha fazla tutarsiz bilise sahip olmak biligsel uyumsuzluk
durumunu harekete gegirir ve bu da kiside rahatsiz edici bir gerginlik olarak hissedilir,
bu gerginligin giidiisel Ozellikleri vardir ve azaltilmalidir” seklinde bir agiklama
getirmistir (Cooper, 2007). Bu teoriye gore miisteriler, triinle ilgili beklentileri ile
tiriiniin kullanim1 sonucunda algilanan performansi arasinda bir tiir bilissel karsilastirma
yapmaktadirlar. Beklentiler ile algilanan performans arasinda bir tutarsizlik olmasi
durumunda bilissel uyumsuzluk goériilmektedir.

Bu durumda tiiketici yiiksek derecede celiski yasiyor ise, mal veya hizmetin
degerini daha az bir diizeyde algilayacak ve tatmin olma olasilig1 giderek diisecektir.
Yasanan bu celiski, tatminsizlik ve disik deger algisi ile sonuglanmaktadir.
Tiiketicilerin yasadiklar1 geliskiyle, kalite degerlendirmesi ve tatmin arasinda giiclii bir
iligki bulunmakta, yine diisiik bir iliskiye sahip olmakla birlikte algilanan deger de
anlamli olmaktadir. Tiiketicilerin iirlin kalitesini degerlendirmedeki zorluk en ¢ok "satin
alma endisesi" ile ilgili olmaktadir (Sweeney , Hausknecht , & Soutar, 2000). Bu
baglamda Koller & Salzberger (2007), satin alma siirecinde yer alan kavramlarin
birbirleriyle iliskili oldugunu ifade ederken, ¢alismalarinda biligsel geliskiyi bir siireg
boyunca incelemislerdir. Sonuca gore algilanan risk, tatmini etkileyecek olan bilissel
celiski lizerinde bir etki olusturmaktadir. Tatmin ise baglilik i¢in dncii konumdadir.

e Benzesim teorisi

Biligsel uyumsuzluk teorisi, benzesim teorisinin temelini olusturmaktadir. Mal
veya hizmetin kullanim sonrasi degerlendirmesi olan biligsel uyumsuzluk anlayisi,
miisteri tatminsizligi konusundaki ¢aligmalarinda Anderson tarafindan benzesim teorisi
seklinde miisteri tatmini literatliirine dahil edilmistir (Clinton & Wellington , 2013).
Anderson'a gore miisteriler belirli bir {irlinle ilgili algilarini, beklentileri daha fazla
karsilayacak sekilde ayarlayarak tatmin olmama durumundan kag¢inmaya calisirlar
(Anderson, 1973). Bu durumda beklentilerini degistirerek ya da algilanan {iriin
performansiyla yakin bir seviyeye getirerek tatmin diizeylerini artirma cabasi i¢ine
girerler. Boylece beklentiler ve {iriin performansi arasindaki tutarsizliktan kaynaklanan
tatminsizligi azaltabilmektedirler (Olson & Dover, 1979). Bu anlayisa gore
degerlendirme siireci misterilerin olumsuz beklentileriyle baslamadig1 siirece

tatminsizlik ortaya ¢ikmayacaktir (Isac & Rusu, 2014).
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o Kisilerarasi esitlik teorisi

1963 yilinda J. Stacy Adams tarafindan literatiire kazandirilan esitlik teorisinde,
kisilere fayda saglayacak degisim esnasinda sonuglarin girdilere oranmin taraflar
arasinda sabit olmasi gerektigi One siiriilmektedir. Buna gore isletmelerin miisteri
tatmini saglama ¢abalarinda, miisteriler ancak girdi ve ¢ikti miktarlarinin esit olduguna
inandiklarinda tatmin ortaya ¢ikmaktadir (Athiyaman, 2004). Dolayisiyla, her iki
tarafinda girdileri (¢aba, maliyet vb.) en aza indiginde ve ¢iktilar1 en iist seviyeye
ulastiginda tatmin diizeyi artarken, bu durumun tersi diisliniildiigiinde tatmin diizeyinde
azalma meydana gelecektir (Oliver & Swan, 1989).

Esitlik, tatmin ve davranis arasinda yonlendirici bir role sahiptir. Buna gore
esitlik, tatminin bir sonucu degil Onciisiidiir ve tatmin ile sadakat arasinda aracilik
roliinii istlenmektedir (Olsen & Johnson, 2003). Satin alinan mal veya hizmetin
miisterinin yararina oldugunun algilanmasi sonucunda, daha yiiksek diizeyde bir miisteri
baglilig1 olugsmasi beklenmektedir. Boylece hizmet sunumu sirasinda isletme adina daha
fazla gaba gosteren ve isletmenin savunucusu olan miisteriler kazanilabilmektedir
(Kelley & Davis , 1994).

e Zathk teorisi

Zitlik teorisi ilk olarak Hovland, Harvey, & Sherif (1957) tarafindan ortaya
konulmustur. Sonrasinda sosyal yargidaki bu zitlik etkisini Dawes, Singer, & Lemons
(1972), bir bireyin kendi tutumlar ile gorislerine kargt oldugu diger kisilerin tutumlari
arasindaki “bag uyusmazligini abartma egilimi” olarak agiklamistir. Yazarlara gore bu
etki hem yikic1 hem de kalici olabilmektedir.

Uriin algisma dayanan bu anlayisa gore, goreceli olarak beklentisinden daha
diisiik diizeyde degerli olan bir {iriin alan miisterinin, alinan {iriin ile beklenen iiriin
arasindaki farki biiyiitecegi gozlemlenmektedir. Bu orijinal beklenti degisse bile, yine
de alman iriinii daha iyi olanlarla kiyaslamakta, bir sekilde karsilastirma egiliminde
olus devam etmektedir. Ornegin, bir miisteri iyi olmasim bekledigi bir restorana
gittiginde lezzetli bir yemekle karsi karsiya gelmeyebilir. Buna karsilik bu durumu
abartma egilimi igerisinde olup, restoranin simdiye kadar gittigi en kotii restoranlardan
biri oldugunu ve yemegin insani tiikketim i¢in uygun olmadigini sdyleyebilmektedir

(Cardozo, 1965).
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e Deger algisina gore farklilasma teorisi

Bu teoride tatmin olma ya da tatmin olmama durumu bir nesnenin, davranisin
veya durumun algilanmasimin kisinin degerleriyle (ihtiyaclar, istekler, arzular vb.)
karsilagtirildiginda, biligsel degerlendirme siirecinin tetikledigi duygusal bir yanit
olmaktadir. Nesne, davranis veya durum algilar ile degerler arasindaki fark ne kadar
kiiciikse, degerlendirme o kadar olumludur ve hedefe ulagsma, yani tatmin duygusu ile
ilgili olumlu etkilerin olusmasi o kadar fazla olmaktadir. Buna karsilik, deger algisina
yonelik esitsizlik arttik¢a, tatminsizlikle iligkili negatif etkinin olusumu o kadar biiyiik
olmaktadir. Bu yaklasim, mal veya hizmet ile isletme veya pazar davranisinin
ozelliklerine iliskin algiy1; miisteri tarafindan tutulan bir veya daha fazla deger
standardin1 ve algi(lar) ile deger(ler) arasindaki iligkinin bilingli veya bilingalt1 bir

degerlendirmesini gerektirmektedir (Westbrook & Reilly, 1983).

2.1.2. Miisteri Tatmininin Onemi ve Unsurlar

Cok tarafli ve karsilikli fayda saglayan kilit bir unsur olan miisteri tatmini;
miisterileri, isletmeleri, endiistriyi ve toplumu farkli sekillerde etkilemektedir. Bireysel
tilkketicilerin refahi, satin alma yoluyla desteklenen isletmelerin kazanci, ekonomik ve
politik yapilarin istikrar1 i¢in esastir. Tiim bu taraflar pazarda, tatmin edici yasam
sonuclarinin ~ saglanmasi ile {irlinlin  satin  alinmasindan  karsilikli  olarak
faydalanmaktadir. Miisteri tatmini olgusunun daha iyi bir sekilde anlagilmasi, bu
taraflarin kimler oldugu ve ne gibi faydalar saglandiginin bilinmesiyle miimkiindiir.

Asagida Oliver (2015)’a gore miisteri tatmininden faydalanan taraflar incelenmistir:

1. Miisteri agisindan: Tatmin arzulanan bir tiikketimin sonu ve pekistirici, zevkli
bir deneyim halidir. Kotii olan siirecin diizeltilmesini veya kotii bir kararin
sonuclarina maruz kalma ihtiyacini ortadan kaldirmaktadir. Miisterinin dogru
kararlar aldigini teyit ederek, basari hissini saglamakta ve miisteriye pazari
anlama imkani sunmaktadir. Miisterilerin gercegi anlama arzusu ile yeni bilgileri
kesfedebilmesi i¢in Onceki bilgilerini gilincellemesini saglayarak, karar alma
stirecini hizlandirir ve miisterinin satin alma siirecinin ve deneyimin bir sonucu
olarak ortaya ¢ikmaktadir.

2. lIsletme acisindan: Isletmelerin temel hedefi kar saglamaktir. Buna ragmen
irliinli miisteriler tarafindan tek seferlik bir satin alim olarak goriiliiyorsa,

performans diizeyi 6nemli degil ise ve yalnizca sinirli diizeyde iletisim kanallar
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tilkketicilere aciksa, o zaman miisteri tatmini kar odakli bir isletme i¢in dnemsiz
bir hedef olarak goriilmektedir. Ancak, sadece birkac fiiretici bu kosullarla
karsilagsmaktadir. Cogu isletme, tekrar satin alimlarin siiregelen karlilik akisi i¢in
gerekli oldugunu bilmektedir. Satin alim araliklar1 uzun olan iirtinler (beyaz
esyalar, otomobiller vb.) i¢in bile, Tiiketiciler Birligi gibi tatmine iliskin
raporlar1 takip eden ¢ok sayida bek¢i kurulusun izleme faaliyetleri nedeniyle
tatmin olgusu d6nemli hale gelmektedir. internetin ortaya ¢ikisi ile artik daha
erisilebilir bir hale gelmek, kalite kontroliiniin ve diger onlemlerin etkisine
iliskin ampirik veriler, miisteri tatmininin karliligin anahtarlarindan biri oldugu
yoniindeki varsayimlar1 kanitlamaktadir (Oliver, 2015). Ilave olarak pazardaki
isletmeler  siirdiiriilebilirliklerini  tatmin  olan  miisteriler  araciligiyla
saglamaktadirlar. Dolayisiyla, hem varligini hem gelisimlerini siirdiirmek
isteyen isletmeler rekabet edebilirliklerini, miisterilerine degerli ve essiz
hizmetler sunarak elde etmektedirler. Oyle ki tatmin olgusu, yalnizca satin alma
stireciyle ilgili degil ayn1 zamanda satin alimlarin gergeklestirilmesinden 6nceki
ve sonraki silirecleri de icermektedir (Biesok & Wyrod-Wrobel, 2011). Buna
gore miisteri tatminini 6lgmek, isletmelere miisterilerin satin alim Oncesi ve
sonrast davranigina iliskin kapsamli bir fikir saglamaktadir. Bu yaklasim
olmadan, miisteri deneyimlerini iyilestiren hizmetlerin olmas1 miimkiin degildir
(Cengiz, 2010).

Endiistri acisindan: Uzun bir zamandir tiim endiistriler, isletmelerin tiiketiciler
tizerindeki etkileri konusunda inceleme yapmaktadirlar. Genel olarak
hiikiimetler, tiiketicilerin tatmin olma derecesini diizenlemek icin isletmelerin
belgelendirilmesini zorunlu tutarlar. Tarimsal et muayene yasasi, gida, ilag ve
kozmetik yasasi, yanict kumaslar yasasi, adil ambalajlama ve etiketleme yasasi
ve c¢ocuk koruma yasasi gibi bir¢ok yasa bu siirecin bir sonucudur. Bir
endiistrideki tiiketicilerin tatminsizliklerinin sonucu, yeni diizenlemeler ve bu
diizenlemelere bagli olarak isletmelerin ek maliyetlere katlanmasidir.

Toplum agisindan: Yasam kalitesi {izerine yapilan arastirmalarda, toplumun
tatmin seviyesi yliksek olan lyelerinin, saglik, sosyal, zihinsel ya da finans
alanlarinda daha iyi yasam sonuglar1 gosterdikleri ortaya koyulmaktadir.
Yasamdan duyulan tatmin, toplumdaki bireyleri ve seg¢menleri kazanmayi

amaclayan hiikiimetler i¢in degerli olmaktadir. Bunlar arasinda sosyal giivenlik,
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savunma, hukuk sistemi, c¢evre, vergi vb. dahil olmak f{izere tiim devlet
kurumlar yer almaktadir. Cogu iilkede toplum daha aktif hale geldikce, tatmin

seviyesini yiikseltmeye yoOnelik hizmet verme egilimi izlenmektedir (Oliver,
2015).

2.1.3. Miisteri Tatminini Etkileyen Faktorler

Kavram olarak tatmin olgusunun tek bir evrensel anlami yoktur ve bu ylizden

belirleyicileri de ¢esitli olmaktadir. Tatmin olma hali, bireysel veya grup standardina ve

standardin ne 6l¢iide karsilanabilecegine bagli olabildigi gibi, bireyin diisiince diizeni

tizerinde gliclii bir etkiye sahip olan tutum veya akil durumu ile ilgili de olabilmektedir.

Dolayisiyla tatmin veya tatminsizlik durumu 6znel bir duygudur ve bireysel alg1 ve

duygularin belirli deneyimlerin yasanmasi sonucunda ortaya ¢ikmasi ile olusmaktadir.

Belirli bir iirline iligkin tamamlanmis ya da gergeklesmemis beklentilerle baglantili bir

hissi yansitmaktadir. Miisterinin hissettigi tatmin, olumlu izlenimlerinin deneyimi ile

iliskilidir ve bunun tersine olumsuz deneyimler tatminsizlik ile sonuglanacaktir (Biesok

& Wyrdd-Wrobel, 2011). Bu baglamda asagida miisteri tatminini etkileyen unsurlar yer

almaktadir:

Beklentiler: Beklentiler, miisterilerin beklenen performans seviyelerine iliskin
mevcut tutumlarin1 veya inanglarini (Johnson, Anderson, & Fornell, 1995),
Ongoriilen performansi yansitmaktadir. Tatmin literatiiri, tiiketicilerin bir {irliniin
ongoriilen performansi hakkinda goriislerini olustururken farkli tip beklentileri
kullanabilecegini ileri siirmektedir (Churcill & Surprenant, 1982). Parasuraman,
Berry & Zeithaml (1991)’e gore miisteri beklentilerini; agizdan agiza iletisim,
kigisel ihtiyaglar, ge¢mis deneyimler ve bir isletmeden miisterilerine iletilen
dogrudan ve dolayli mesajlar dahil reklam, isletme brosiirleri, isletme
calisanlarinin tutumu ve isletmelerin mal veya hizmetlerinin fiyat1 gibi iletisim
kaynaklar1 olusturmaktadir.

Beklentiler dnceki deneyimlerden etkilenmektedir. Onceki deneyimlerin
fazlalig1 gelecekteki performans igin beklentilerin daha da yiikselecegi anlamina
gelmektedir. Zira beklentiler gelecege yoneliktir ve degistirilebilir olarak kabul
edilir. Beklentiler ile karistirilan arzular ise, yasanilan zamana odakli ve nispeten

daha istikrarli olarak tanimlanmaktadir. Ayrica beklentilerin tatmin iizerinde
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hem olumlu hem de olumsuz etkileri varken, arzularin yalnizca olumsuz etkileri

vardir (Vavra, 1997).

Performans: Performans, miisterilerin katlandiklar1 bedele gore satin aldiklari
tiriiniin ihtiyaglar1 giderme kabiliyetini ifade etmektedir (Johnson, Anderson, &
Fornell, 1995). Performans yargilar1 beklentilerle uyumlu oldugunda veya
beklentilerin sabit kalmasi durumunda, performansta meydana gelen artiglar
tatmin tlizerinde olumlu yonde bir etkiye sahip olmaktadir. Tersi durumunda
miisteri tatminsizligi yasanmaktadir (Churcill & Surprenant, 1982).

Nesnel ve algilanan seklinde iki tiir performans bulunmaktadir. Nesnel ya
da objektif performans, asgari diizeyde isletmenin Oncesinde verdigi soz ile
uyumlu oldugundan kisiden kisiye ¢ok fazla degiskenlik gdstermemektedir. Ote
yandan algilanan performans, miisterinin performans degerlemesine dayanmakta
ve kolay Olciilebilmektedir. Performans ayn1 zamanda Onceki tecriibelere gore
de sekillenmektedir. Zira oOnceki deneyimler, bir malin veya hizmetin
performansinin bazi yonlerinin daha belirgin olarak ortaya ¢ikmasina yardimeci
olabilmektedir. Isletmelerin performans degerlendirmesi, mal veya hizmetin
somut veya soyut olarak performansini ortaya ¢ikarmaya yoneliktir (Vavra,
1997).

Kurumsal imaj: Kurumsal imaj, bir organizasyonun zihinsel c¢agrisimi ve
kurumun algilanan 6zelliklerinin toplamidir (Gray & Balmer, 1998). Miisterinin
basta isletme olmak {izere, isletmenin paydaslarina, icinde bulunulan endiistri ve
tilke sorunlarina iliskin toplam algilarina dayanarak olusmaktadir (Adeniji vd.,
2015). Basarilt bir kurumsal imaj, kurumsal itibardan daha hizli ve kolay bir
sekilde yaratilabilmektedir. Kurumsal bir isim, logo, tabela, reklamcilik ve
halkla iligkiler gibi resmi bir iletisim sistemi kullanilarak, koordineli bir
kampanya ile giiclii bir kurum imaji olusturulabilmesi miimkiindiir (Gray &
Balmer, 1998). Bazi arastirmalar kurumsal imajin miisteri tatmini tizerinde
anlamli bir etkisi oldugunu gostermistir. Kurumsal imaj, 6zellikle ilk defa satin
alacak Ttriinlerin kalitesini degerlendirmek icin onemli bir kriter olacaktir
(Chang & Fong, 2010). Starbucks gibi kurumsal imajin yiiksek oldugu
isletmelerde tatmin ve sadakatin yiiksek oranda saglandigir goriilmektedir.

Pazarda rekabet avantaji olusturmak isteyen isletmelerin kurumsal imajin
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misteriler {lizerindeki etkisini dikkate almalari gerekmektedir (Tu, Wang, &
Chang, 2012).

Hizmet kalitesi: Kalite, miisterilerin ihtiyaglarini karsilayan ve miisteri tatminini
saglayan iiriin 6zellikleri anlamina gelmektedir. Kalitenin bu anlami, gelir ile
iliskilidir. Yiiksek kalitenin amaci1 daha fazla miisteri tatmini saglayarak, gelirin
artmasin1 ummaktir. Bununla birlikte, gorece daha fazla ve daha iyi kalitede
Ozellikler saglamak, genellikle bir yatirnm gerektirmesi nedeniyle maliyetlerde
artts meydana getirebilecektir. Pazarda “daha yiiksek kalite genellikle daha
pahalidir” anlayis1 hakimdir. Diger bir goriise gore kalite, eksikliklerden
kurtulma, tekrar calismayir gerektiren ve miisteri tatminsizligine yol agan
hatalardan kurtulma anlamina gelmektedir. Bu anlamda, kalite kavrami
maliyetlere yoneliktir ve “daha yiiksek kalite daha az maliyetle saglanir” goriisii
hakimdir. Kalitenin bu iki anlamimi da kapsayacak kisa bir tanimi ise,
“kullanima uygunluk™tur (Juran, 1999, s. 22). Kalite olgusu, mal veya hizmetin
ozelliklerinden kaynaklanan “donanim bazli kalite algisi” ve hizmetle iliskili
olarak miisteri etkilesimi unsurlarin1 temsil eden “insan bazli kalite algis1”
yaklagimlar1 olarak ikiye ayrilmaktadir (Kristensen, Martensen, & Gronholdt,
1999).

Algilanan deger: Algilanan deger, miisterilerin bir hizmeti genel olarak
degerlendirmesinin hizmet kalitesinden daha zengin, daha kapsamli bir
Ol¢iistidiir (Bolton & Drew, 1991). Algilanan deger; para, kalite, fayda ve sosyal
psikolojiyi kapsamaktadir. Bu bakis agisiyla miisteriler, ne elde ettikleri ve
bunlar1 elde etmek icin nelerden vazgegmek zorunda kaldiklar1 konusunda
algilari1 Dbiligsel olarak biitiinlestirmektedirler (Kuo, Wu, & Deng, 2009).
Miisterilerin deger algisi, tatmin durumlarina bagli olarak satin alma niyetlerini
ve davranigini dogrudan etkiledigi i¢in 6nem teskil etmektedir (Bolton & Drew,
1991).

Pazarlamada, miisteri tatminini saglamak ve deger yaratimi ile uzun vadeli ve

karsilikli karlilik iligkisi kurmak amaglanmaktadir. Bir isletmenin mal veya hizmetleri
miisterilerin ihtiya¢ ve isteklerini karsilayamiyorsa, tiim stratejiler yersiz ve yetersiz
olmaktadir. Tatmini saglanmis sadik miisterileriyle ise, isletmeler daha yiiksek pazar
payina sahip olmanin yaninda maliyetlerini diisiirebileceklerdir. Oyle ki miisteri elde

tutma oranindaki %35’lik bir iyilesme, karda %25 ila %75'lik bir artisa yol agmaktadir.
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Mevcut miisteriyi elde tutmak ise yeni bir miisteri kazanmaktan bes kat daha degerlidir

(Tu, Wang, & Chang, 2012).

2.1.4. Miisteri Tatmininin Olciilmesi

Miisteri tatminini 6lgmek, degisen pazar kosullarinda bir isletmenin isleyebilmesi
bakimindan énemli bir husustur. lyi tasarlanmis miisteri tatmini &l¢iimii ile “miisteriler
gercekten tatmin oluyor mu?” sorusuna cevap aranmaktadir. Bu agidan tatmini saglayan
ve tatminsizlige yol agan faktorlerin belirlenmesi biiyiik 6nem tagimaktadir (Biesok &
Wyr6d-Wrobel, 2011).

Objektif ve dogru bir sekilde uygulanan miisteri tatmini dlgiimleri ile isletmenin
sadik miisteri sayilarin1 artirma basaris1 saglanmaktadir. Bu Ol¢limiin isletmelere

saglayacagi faydalar sunlardir (Hill , Brierley , & MacDougall , 2007):

* Midsterilerin igletmeyi nasil algiladigi ve iirlin performansinin beklentileri
karsilayip karsilamadiginin anlasilmasi saglanir.

* Miisteri tatmininde en fazla kazan¢ saglayacak alanlarin belirlenmesi ile
performanstaki iyilestirmelerin bu alanlarda yapilmasi1 dngoriiliir.

+ lyilestirmelerin isletmeye etkisini degerlendirmek i¢in maliyet-fayda analizinin
yapilmasini kolaylastirir.

* Personelin miisterilerin ihtiyaclarin1 ya da onceliklerini karsilama konusunda
yanlis yapmalar1 durumu proaktif bir yaklasimla onlenir.

* Hizmetin iyilestirilmesine yonelik hedefler belirleyerek, miisteri tatmini indeksi
ile ilerlemeler izlenebilir.

+ Isletme performansi rakip isletmeler ile kiyaslanabilir.

* Gelismis miisteri sadakati saglanarak, yeni miisteri kazanma maliyeti diigiiriliir

ve kar elde etme olasilig1 artar.

Miisteri tatminini Olgmek amaciyla pazar arastirma teknikleri, miisteri tatmin
anketleri, odak grup arastirmalari, miisteri tatminini izlemek i¢in standartlagtirilmig
paketler ve cesitli bilgisayar yazilimlart mevcuttur (Feclikova, 2004). Bu ydntemlerden
en fazla kullanilan1 anket uygulamasidir. Anket igerisinde yer alan miisteri tatmini
Olciim yontemlerine iligkin literatlir taramas1 yapildiginda farkli tekniklerin
kullanildigina rastlanmaktadir. Ngo (2015) nun miisteri tatmininin Slgiilmesine yonelik
yiize yakin makaleyi inceledigi ¢alismasinda bu teknikler asagidaki sekilde

siralanmaktadir:
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1. Ulusal Miisteri Tatmini Endeksi (National Customer Satisfaction Index): Bu
yontem ilk olarak “Ulusal Miisteri Tatmini Barometresi: Isve¢ Deneyimi” baslikli
makalesinde Fornell (1992) tarafindan, 30'dan fazla endiistride ve 100'den fazla isletme
icin Onerilmistir. Yazar, toplam tiiketim silirecinin kalitesini miisteri tatmini ile ortaya
koymak icin Isvec drnegini kullanmistir. Miisteri tatmininin dnemi ve isletmelerin genel
konumu ele alinmaktadir. Boylelikle pazar pay1 ve miisteri tatmini arasindaki iligkiyi
incelemenin bir sonucu olarak, arzin homojen ve talebin heterojen oldugu sektorlerde
tatminin diisiik oldugu gézlenmistir. Sonrasinda bu 6lgek farkl iilkelerde de yaygin bir

sekilde kullanilmistir.

2. Hizmet Kalitesi (SERVQUAL): Parasuraman, Zeithaml, & Berry (1988)
calismalarinda hizmet kalitesini Olgmeye yoOnelik olarak 22 maddelik bir 6lgek
gelistirmislerdir. Bu 6l¢ek giivenilirlik, heveslilik, empati, giiven ve fiziksel 6zellikler
seklinde bes ana boyuttan olusmaktadir. Hizmetin kalitesini 6l¢gmede miisterinin
beklentisi ve algis1 arasindaki bosluklar ortaya cikarilirken, aradaki bosluk azaldiginda

miisterinin tatmini olugmaktadir.

3. Cok Kriterli Tatmin Analizi (Multicriteria Satisfaction Analysis): Bir bireyin
(miisteriler, ¢alisanlar vb.) tatmin diizeyini, degerlerine ve tercihlerine gore ele alan bu
yontem Grigoroudis & Siskos (2002) tarafindan gelistirilmistir. Yontemde birtakim
nicel gostergelerin ve algisal haritalarin gelistirilmesi ile tatminin degerlendirilmesi
miimkiin olmaktadir. Ayrica bu yontem ile verilen hizmetin her bir 6zelligi i¢in hem
kismen hem kiiresel anlamda miisteri tatmin seviyesinin degerlendirilmesi saglanirken,
miisterilerin tercihlerini ve beklentilerini derinlemesine analiz eden ve tatmin
seviyelerini agiklayan eksiksiz bir sonug setinin saglanmasi ile sonuglarin anlasilmasi ve

kararlarin uygulanabilirligi kolaylastiriimaktadir.

4. Onem-Performans Analizi (Important-Performance Analysis): Isletmeler kisitl
kaynaklara sahiptirler. Bu nedenle, en yiiksek tatmin seviyesine ulagmak icin kit
kaynaklarin en 1iyi sekilde nasil kullanilacagina karar vermeleri gerekmektedir.
Oncelikleri belirlemek igin etkili yontemlerden biri de &nem-performans analizidir.
Miisterilerin mal veya hizmetin Ozelliklerine ne derece Onem verdikleri ortaya
konulurken, ayn1 zamanda bu hizmetlerin kullanim1 sonucundaki performans diizeyleri
de goriilmektedir. Bu iki boyuttaki niteliklerin degerlendirilmesi neticesinde bir

isletmenin miisteriyi tatmin eden temel sebepleri tanimlamasina, iyilestirme dnceligini
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belirlemesine ve kullanim alanlarinin ve kabul edilebilir dezavantajli alanlarin
bulunmasina olanak taninmaktadir. Tiim bunlar bir matriste birlestirilerek ortaya

konulur (Matzler vd., 2004).

2.1.5. Havalimam Miisteri Tatmini

Miisteri tatmini, bir isletmenin sundugu mal veya hizmetlere yonelik miisterilerin
beklenti diizeyi ve algiladiklari performans sonucunda ortaya ¢ikmakta ve miisteri
davranigina yon verebilmektedir (Teikake, 2012). Bu noktada miisteri tatmininin
anlasilmast tiim havalimanlarinin Oncelikli hedefi haline gelmelidir. Nitekim bir
havaliman1 genel olarak sundugu hizmetlerde etkin degilse, yolcularin havalimani
terminallerine iliskin algilar1 olumsuz olacak ve havalimani misteri tatmininde bir
diisiis yasanacaktir (Atalik, 2009).

Bu baglamda havalimanlarinin kamu hizmetlerinden ticari faaliyetlere dogru
evrimlesmesi, miisterileri ile daha karmagik bir iliski aginin ortaya c¢ikmasina sebep
olmustur. Giiniimiizde daha bilgili ve daha talepkar olan yolcularin istek ve ihtiyaglaria
odaklanilmasi ile havalimanlari arasinda rekabette bir artis yasanmaktadir. Yolcu
deneyimlerinin olumlu hale gelmesi durumunda, tatminin saglanmasi ve bir sonraki
havalimani tercihlerinde yolcunun ayni havalimanini segmesi muhtemeldir (Gheorghe,

Sebea, & Stoenescu, 2016).
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Sekil 2.2. Havaliman yolcu tatmini sablonu  (Andri, Kosasih, & Haryono, 2014)

Andri, Kosasih, & Haryono (2014), havalimani yolcu tatminini agiklamaya
yonelik olarak yolcu beklentileri ve algilarini havalimani hizmetlerinin kalitesi ile

aciklamaktadirlar. Bu sablona gore havalimani hizmetleri giivenilirlik, glivence, yanit
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verebilirlik, fiziksel unsurlar ve empati ile ele alinmaktadir. Giivenilirlik degiskenine
yonelik yolcu tatmin diizeyi; havalimaninin vaat edilen hizmetleri dogru bir sekilde
sunma kabiliyetinin derecesidir. Bu olgu, yolcunun havalimanindan ugusundaki varis ve
kalkis prosediirleri hakkindaki degerlendirmesini igcermektedir. Giiven degiskeni,
hizmetin nazik bir sekilde verilmesi ve bunun i¢in sahip olunan uzmanlik ve bilgi
derecesidir. Buradaki degerlendirme, yolcularin ¢alisanlarin bilgi diizeylerine ve
yeteneklerine olan inanci ve sunulan hizmetlerdeki konfor ve rahatliga iliskin hissettigi
giivendir. Yanit verme degiskeni, havalimaninin yolcu talebine geri doniis yapma
derecesidir. Bu, c¢alisanlarin  yolcunun sikdyetini ¢O6zme yeteneSine gore
sekillenmektedir. Havalimanindaki fiziksel unsurlar; bekleme odalari, sigara icme
alanlari, tuvaletler gibi sunulan hizmetlerin sayis1 ve durumudur. Bu noktada temizlik,
kullanilabilirlik, diizen gibi faktorler 6ne c¢ikmaktadir. Empati degiskeni, havalimani
hizmetlerini yolculara ulagtirmadaki ciddiyetin derecesidir. Havalimani personelinin
mevcut ve olasi yolculara karsi gosterdigi ilgi ve etkilesimle ilgilidir (Andri, Kosasih, &
Haryono, 2014).

Havalimaninda bulunduklari siire boyunca yolcularin, giivenlik kontrollerinde,
check-in kontuarlarinda, pasaport kontroliinde, bagaja erisim ve ugaga binis islemleri
sirasinda cesitli hizmet saglayicilar ile etkilesimde olmalar1 sonucunda tatmin diizeyleri
etkilenmektedir (Oflac & Yumurtaci, 2014). Yolcular tesislerin temizligi, alisveris
secenekleri, internete erisim secenekleri, uygun oturma alanlari, yon isaretlemeleri,
bekleme siireleri, personel davranislari, yeme-igme olanaklar1 gibi hizmetlere dikkat
etmektedirler. Ozellikle giivenlik tarama prosediirlerinden yolcularin ¢ogunlugu
tatminsizlik duymaktadirlar (Bogicevic vd., 2013). Tatmin diizeylerinin artirilmasi igin
oncelikle yolcuya verilen bu hizmetlerin anlasilmasi ve buna gore gelistirilmesi
gerekmektedir.

Havalimani isleticileri yolculara sunduklar1 hizmetleri genisleterek ve var olan
hizmetler1  gelistirerek daha fazla sayida yolcuyu havalimanma c¢ekmeyi
amaglamaktadir. Buna gore dogrudan ugus ile baglantis1 olmayan konferans salonlari,
spa merkezleri, uyku odalari, sergiler ve hatta kumarhaneler gibi hizmetler sunarak,
kamu faaliyetlerinden ziyade ticari faaliyetlerinden kar elde etmeye g¢alismaktadirlar.
Boylece tatmin edici bir deneyime sahip olan yolcu, sadece tasimacilik hizmetinden
yararlanmak i¢in degil, aynt zamanda eglenme amaciyla da havalimanlarini tercih

edilen bir mekan haline getirmektedir. Ote yandan, yolcu havalimaninda harcadig
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zamandan tatmin degilse, yolcunun daha iyi bir profile sahip baska bir havalimanini
tercih etmesi silirpriz olmayacaktir. Dolayisiyla azami diizeyde yolcu tatmininin
saglanmasi, rekabet¢i bir ortamda bir havalimani isletmesi i¢in avantaj saglayan kilit bir
unsur olmaktadir (Paramonovs & ljevleva, 2015; Paternoster, 2008).

Diinya genelinde artan giivenlik nedeniyle yolcular havalimanlarinda giderek daha
fazla zaman geg¢irmektedirler. Uzun gilivenlik kuyruklari, beklenmeyen hava
degisiklikleri veya ucak arizalar1 gibi diger dis etkenler, yolcularin havalimanindaki
siiresini uzatmaktadir. Bununla birlikte teknolojinin gelisimi ile mobil cihazlar
beraberinde tasiyabilen yolcular giincellemelere aninda eriserek, olabildigince kolay bir
sekilde ugaga gegmeyi istemektedirler. Bu sebeple havalimani igleticileri, deneyimleri
tyilestiren teknolojilere yatirnm yaparak yolcularin ihtiyaglarim1  karsilamaya
calismaktadirlar. Ucgus durumlari, bagaj ve koltuk numaralar1 ve ugaga erisim
saglayacaklart kapt numaralart ve degisiklikleri gibi anlik bilgi saglayan mobil
uygulamalar gelistirmektedirler. Bu tiir teknolojiler yolcularin giivende hissetmesini
saglayarak, stres diizeylerini azaltmaktadir ve seyahat edenlerin tatmini
saglanabilmektedir. Keyifli ortamlar olarak havalimanlarinin hatirlanmasini ve akilda
kalic1 olunmasini amaglayan isleticiler, seyahat ederken yasam tarzlarini stirdiirmelerine
yardimc1 olacak sekilde miisterileri icin destekleyici teknolojiler saglamalidirlar
(Bogicevic vd., 2017).

Havalimani kullanicilarina havalimaninda gecirilen uzun siirede tatmin
diizeylerini artiracak ¢esitli deneyim programlari saglanmalidir. Ornegin, sanal
gerceklik uygulamalart veya geleneksel bir kiiltiirel tanitim gibi aktif icerik gelistirmek
gerekmektedir. Ek olarak, havalimanlarinda estetikligi artirmak Onemlidir. Zira
havalimani kullanicilar1 hos bir i¢ mekan tasarimina ve gekici ve sofistike bir ortama
deger vermektedirler. Bu amagcla sanat eserlerinin havalimanlarinda sergilenmesiyle
yolcularin  psikolojik olarak dinlenmeleri ve stres diizeylerinin azaltilmasi
saglanabilmektedir. Bununla birlikte terminallerde farkli renkler ve isiklandirmalar
kullanilarak, havalimani kullanicilar1 i¢in gorsel ve fiziksel olarak tatmin edici bir
tasarim gelistirmek, essiz deneyimler yaratmaya yardimci olacak ve havalimani imaji
iizerinde olumlu bir etkiye sahip olacaktir. Ozellikle havalimanlarinda deneyim odakli
etkinlikleri gelistirmek, tatmin seviyesini artirarak rekabet avantaji saglamaktadir (Ryu

& Park , 2019).
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Ote yandan ¢ogu zaman havalimani isleticilerinin miisterilerinden farkli bir algiya
sahip olduklar1 goriilmektedir. Nitekim havaliman1 yoneticileri havalimaninda yer alan
fiziksel ekipmanlar1 bir hizmet {irinii olarak kabul etmektedirler. Fiziksel ortam ve
terminal olanaklari, yolcu tatmini iizerinde dogrudan etkili olmasina ragmen, yolcular
kisiler arasi etkilesime daha fazla oncelik vermektedirler. Havalimani yetkililerinin yiiz
yiize verilen hizmetlere odaklanmasi ile ¢alisan personel ve yolcu arasindaki iletisimde
gereken diizenlemeleri yapmalar1 yolcu tatmine ulagsmada stratejik agidan onem teskil
etmektedir (Hong, Choi, & Chae, 2020).

Yolcu tatmini, istikrarli degildir ve zamana bagli olarak degismektedir. Genel
yolcu tatmini iizerinde en yiiksek etkinligin saglanabilmesi icin havalimanlarinda
hizmetlerin gelistirilmesine karar verilmeden Once, genis capli bir pazar arastirmasi
yoluyla iyilestirmelerin planl bir sekilde yapilmasi gerekmektedir (Gkritza, Niemeier,
& Mannering, 2006). Oyle ki havalimani hizmet deneyimine bagli olarak miisteri
beklentileri de artmaktadir. Havalimani terminallerinin konumu, erisilebilirligi,
temizligi, oturma alanlari, bilgilendirme ekranlari, kokusu, havanin Kalitesi,
aydinlatilmasi, ¢alisanlar, diger yolcular gibi faktorler yolcularin hem biligsel hem
duygusal tatminleri lizerinde anlamli bir etkiye sahiptir. Ayrica cinsiyetin tatmin
tizerindeki etkisi de dikkate alinmalidir. Erkek yolcularin fiziksel unsurlardan
etkilendikleri goriiliirken, kadin yolcularin sosyal faktorleri daha fazla benimsedikleri
ortaya ¢ikmustir (Park & Ryu, 2019). Yas unsurunun da tatmin tzerindeki etkisi
biiyiiktiir. Yagh ve gen¢ yolcularin havalimani hizmetlerine iligskin beklentileri benzer
degildir. Havalimanina ulasim, fiyat, siklik, ek hizmet beklentileri gibi unsurlar da
tatmin diizeyleri farklilasabilmektedir (Chang, 2013). Bununla birlikte kiiltiirler
arasinda da havalimani hizmet beklentilerinin farklilik olusturdugu ortaya konulmustur.
Yolcunun kiiltirii havalimanindan duyulan tatmine yon vermektedir (Pantouvakis &
Renzi, 2016).

Diger taraftan, yolcular genel olarak is veya tatil amagl seyahat edenler olarak
ucus amagclarina goére ikiye ayrilmaktadir. Bu yolcularin ihtiyag ve istekleri
farklilagabilmektedir. Is amacli uganlar zaman degiskenlerine daha fazla bagimli
olmakla birlikte, eglence amacgli ucan yolcular fiyat konusunda daha hassastirlar
(Chang, 2013). Ozellikle yiiksek geliri olan ya da is amacli ucan yolcular
kisisellestirilmis yeni teknolojiler ile hizli ve kolay gecis sistemlerinden faydalanmak

istemektedirler (Sabel, 2018). Bir kurumsal toplanti diizenlemeye ihtiya¢ duyan ve
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kalabalik gruplar halinde ucan is seyahatindeki bu yolcular kimi zaman biinyesinde bir
konferans salonu, is merkezi, oteli, restoran zincirleri olan havalimanlarini tercih
etmektedirler (Paramonovs & ljevleva, 2015). Kalifiyeli personel ile her temas
noktasinda etkilesim kurduklarinda ise daha fazla tatmin olabilmektedirler.

Havaliman1 yoneticileri sik sik yolcularin goriis ve tutumlarini 6lgmektedirler.
Ancak bu Olciimler belirli alanlarda yapildigindan 6nemli bir iyilesmenin, yolcu
tatmininde bir gelisme saglayip saglayamayacagina dair genel bir goriis ortaya
konulmasinda yeterli olmamaktadir. Bu nedenle havalimani yonetiminin, farkl
bolgelerdeki hizmetlerin 6nemini ve bunlarin yolcularin genel deneyimindeki tatmine
etkilerinin agirliklarint ampirik olarak anlamasi onem arz etmektedir (Widarsyah,
2013).

Havalimanlarinda hizmet kalitesini artirmak icin, Uluslararas1 Hava Tasimaciligi
Birligi (IATA) ve Uluslararast Havalimani Konseyi (ACI) tarafindan sunulan Hizmet
Diizeyi standartlar1 (LOS-Level of Services), bir havalimanin operasyonel hizmet
performansin1 izlemek i¢in geg¢miste neredeyse tek etkili Olglim haline gelmistir.
Bununla birlikte bu uygulama, yolcularin goriisleri dikkate alinmadan, genel olarak hem
teknik hem yOnetim acisindan baslatildigi i¢in hizmetin iyilestirilmesi yaklasimina tam
olarak uygun olmamasi nedeniyle elestirilmistir. Buna gore yeni arastirma endeksleri
ortaya ¢ikmustir (Wattanacharoensil, 2019). Bu baglamda havalimani yolcu
terminallerinin  performansin1  degerlendirmek i¢in yolcu tatmini anketleri
kullanilmaktadir. Uluslararas1 Havalimanlari Konseyi (Airports Council International),
havalimaninda yer alan her bir terminalin ayr1 ayr1 ve bir biitlin halinde performansin
O0lcmektedir. Havalimanina erisim, check-in kontrolii, pasaport ve kimlik kontroli,
giivenlik ve yon bulma seklinde bes farkli hizmet alaninda miisteri tatmininin ortaya
cikarilmasi amaglanmaktadir. Havalimanina ulasim, otopark alanlarinin mevcudiyeti,
bagaj arabalari, check-in sirasinda bekleme siiresi, check-in personelinin etkinligi,
check-in personelinin nezaket ve yardimseverligi, pasaportta bekleme siiresi, pasaport
personelinin nezaket ve yardimseverligi gibi ifadeler yoluyla yolculara sorular
yoneltilmekte ve yanitlara gore havalimanlarinin performansi ortaya cikarilmaktadir
(Zidarova & Zografos, 2011).

Ilave olarak havalimani ydneticilerinin performans: gelistirmek igin internette
yolcular tarafindan {iiretilen genis icerikleri degerlendirmeleri 6nemlidir. Sosyal medya,

bloglar vb.ye yapilan yorumlarin diizenli olarak analiz edilmesi ve yolculara en kisa
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stirede doniis yapilmast gerekmektedir (Bogicevic vd., 2013). Skytrax Ucgus
Arastirmalart  Servisi, yolcu tatminini en iyi sekilde saglayan havalimanlarinin
puanlandirilmasi yoluyla yolculara ¢evrimigi sorular yoneltmektedir. Terminal konforu
ve kolayliklar, giivenlik ve go¢, yeme-igme hizmetleri, havalimaninin erisilebilirligi,
bagaj teslimi, perakende hizmetler vb.ye dayali yolcu tatmini Ol¢lilmektedir. Bu
anketlerin sonuglari havalimani isleticilerine, terminallerinin performanslarina gore
siralanmasin1 ve daha fazla iyilestirme gerektiren hizmetleri tanimlamak ig¢in yararh

girdileri saglamaktadir (Zidarova & Zografos, 2011).

2.2. Degerin Birlikte Yaratilmas1 Davranisi

Bu baglik altinda degerin birlikte yaratilmasi davraniginin anlasilabilmesi ve
literatiirdeki karmagikhigin giderilebilmesi i¢in kavramlar ayrimtili bir sekilde

aciklanmustir.

2.2.1. Pazarlamada deger kavrami

Pazarlamanin temel konusu islemdir. islem, iki taraf arasindaki deger degisimidir.
Degerli seyler mallar, hizmetler ve para ile sinirli olmamakta; zaman, enerji ve duygular
gibi diger kaynaklari da kapsamaktadir (Kotler, 1972). Pazarlama, miisterilerin
katilimin1 saglayarak karli misteri iligkilerini yonetir ve iki amaci vardir. Birincisi,
iistiin deger vaat ederek yeni miisteriler ¢cekmek; ikincisi, degeri ve tatmini saglayarak
mevcut miisterileri korumak ve biiylitmektir (Kotler & Armstrong, 2016, s. 29).

Amerikan Pazarlama Birligi’nin 2013 yilinda gilincellenmis tanimina gore
“pazarlama, miisteriler, alicilar, ortaklar ve toplum icin degeri yiiksek olan teklifleri
olusturmak, iletmek, sunmak ve degisimini yapabilmek i¢in kurumlar ve siiregler
kiimesi”dir (AMA, 2013).

Kabul goren tanimlamalarda goriildiigii tizere pazarlamayr anlamak i¢in ilk olarak
degerin anlasilmasi gerekmektedir (Babin & James, 2010). Bu baglamda pazarlama
literatiirtine bakildiginda, deger olgusuna iligkin 6nemin farkina varilmis ve bir¢ok
aragtirmacinin bu konuda ¢aligmalar yaptigina rastlanmigtir. Kullanim degeri, degisim
degeri, estetik deger, kimlik degeri, aragsal deger, ekonomik deger, sosyal deger,
hissedar degeri, sembolik deger, islevsel deger, faydaci deger, hedonik (hazc1) deger,
algilanan deger, topluluk degerleri, duygusal deger, beklenen deger ve marka degeri
pazarlama ve tiiketici aragtirmalarinda siklikla kullanilan farkli deger kavramlarma

ornek olarak verilebilmektedir (Karababa & Kjeldgaard, 2014). Bu farkliliklar
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literatiirde zenginlesmeyi saglamasina karsin kavram karmasasina da yol a¢migtir

(Sanchez-Fernandez & Iniesta-Bonillo, 2007). Bu karmasay1 6nlemek amaciyla asagida

literatiir taramasi sonucunda bazi yazarlarin birbirine yakinlagmis olan deger kavrami

tanimlamalar1 asagidaki Tablo 2.1°de goriilmektedir.

Tablo 2.1. Degerin kavramsallastiriimas: (Yazar tarafindan diizenlenmistir)

Yazarlar

Tanimlar

(Zeithaml, 1988)

(Flint , Woodruff ,

& Gardial , 1997)

(Payne & Holt,
2001)

(Martinez-
Hernandez, 2003)

(Kotler & Keller,
2006)

(Oliver, 2010)

(Babin & James,
2010)

Algilanan deger, tiiketicinin ne aldigmma ve buna karsilik ne verdigine iliskin
algilarina dayanarak bir triiniin kullanimina dair genel degerlendirmesidir. Deger

bir takasi temsil eder. Alinan ve verilen seyler tiiketiciden tiiketiciye degismektedir.

Deger yargilamasi, belirli bir kullanim durumundaki tiim ilgili faydalar ve

fedakarliklar arasinda olusan boglugun miisteri tarafindan degerlendirmesidir.

Deger, fayda ve kazanglar gibi tercihlere bagli bir degisim iligkisinin ve miisteri ile

iiriin veya hizmet arasindaki etkilesimin bir sonucu olarak ortaya ¢ikmaktadir.

Deger, miisterilerin iiriin/hizmet tarafindan saglanan faydalara iliskin algilari ile
beklentilerinin karsilanmasindan elde edilen tatminin saglanmasi ve buna karsin

isletmenin kazang {iretmesidir.

Deger, miisterilerin algiladigit somut ve soyut faydalarin ve maliyetlerin
yansimasidir. Deger, "miisteri degeri tigliisi" olarak adlandirilan kalite, hizmet ve

fiyatin bir kombinasyonu olarak goriilebilir.

Deger, iriiniin kullanimi sonucunda neyin kazanildigi (hedonik veya faydaci
performans vb.) ile elde etme maliyetlerinin (finansal, psikolojik veya fiziksel ¢aba

vb.) karsilastirilmasidir.

Deger kavrami, kalite, heyecan, prestij, deneyim ve rahatlik gibi fayda saglayan
faktorlerin elde edilmesi i¢in karsilifinda para, zaman, firsat, duygular, enerji ve

imaj gibi kaynaklarin verilmesini kapsamaktadir.

Yazarlarin farkli konularda yaptiklar1 ¢alismalarda degerin farkli baglamlarda ele

alindig1 goriilmektedir. Literatiirde degerin yaygin olarak iligkisel pazarlama (Ravald &
Gronroos, 1996; Payne & Holt, 1999; Collins, 1999); algilanan deger (Sénchez-
Fernandez & Iniesta-Bonillo, 2007; Nambisan & Baron, 2009); miisteri degeri (Ozgiil,
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2010; Woodruff, 1997; Holbrook, 2006; Flint , Woodruff , & Gardial , 1997); degerin
birlikte yaratilmasi davranisi (Xie, Bagozzi, & Troye, 2008; Yi & Gong, 2013; Shamim
& Ghazali, 2014; Sharma & Conduit, 2016; Ida, 2017) baglaminda incelendigi
calismalara rastlanmistir.

Miisteri baglaminda ele alinan deger, bireyin davramis ve tercihlerinin
belirlenmesinde etkili olmakla birlikte miisteriden miisteriye farklilik gosteren
kisisellestirilmis bir kavramdir (Ravald & Gronroos, 1996). Sanchez-Fernandez &
Iniesta-Bonillo (2007) ¢alismalarinda, deger ve degerlerin farkli kavramlar oldugunu ve
buna bagh olarak kisisel degerler ile algilanan degerin farkli anlamlar1 oldugunu 6ne
stirmiislerdir. Buna gore deger, bir degerlendirme kararinin sonucudur. Diger taraftan
degerler terimi ise, boyle bir degerlendirme kararmin temelini olusturan standartlari,
kurallari, kriterleri, normlari, amaglari veya idealleri ifade etmektedir (Holbrook, 1999,
s. 8).

Bu kapsamda isletmelerin basariya ulagimini saglayacak miisteri degeri hiyerarsisi
incelendiginde, istenen degerin tercihler, 6zellikler ve kullanim durumlan ile ilgili
belirli ve Olciilebilir sonuglardan olustugu goriilmektedir. Arzu edilen deger,
miisterilere, bir irlinlin kullanim durumunda ne kadar iyi veya diisiik performans
gosterdigine dair algi olusturdugunda ortaya ¢ikmaktadir. Isletmeler, miisterilerin
istedikleri (veya kaginmak istedikleri) kullanim durumundaki hedefleri ve bu hedeflerin
yol actifi sonuglar1 Ogrenmelidir. Zira algilanan deger dogrudan genel tatmin

duygusunun olusumuna yol agmaktadir (Woodruff, 1997).

Arzu Eabul edilen
edilen degerin
/ miigteri alzlanmas:
f degen: \ /| Bonuglar
( | Oz ellikler . ]
I Hedaflar r Onaylanma: Genel miigten
I l i\\ gﬂﬂﬁ“_llaf 7| tatmini duygusu
| | Karglagtirma S
| Sonuglar | standartlan:
I l ﬁnnuu;lar
L Ozellikler
Ozellikler
. \ - - /

Sekil 2.3. Miisteri degeri ve miisteri tatmini arasindaki iliski (Woodruff, 1997)




Woodruff  (1997) modeli ile miisteri tatminini saglayacak miisteri degeri
kavramint aciklamistir. Yazara gore miisteri degeri, miisterinin hedeflerine ve
amaclarina ulagsmasin1  kolaylastiran (veya engelleyen) kullanima dayali {iriin
Ozelliklerinin, nitelige bagli performansin ve sonuglarin algilanan tercihidir.

Holbrook (2006) ise, miisteri degerini deneyim baglaminda daha genis bir
perspektifte diisiinmektedir. Bu tiir bir deger ancak etkilesimli bir tercih deneyimi ile
olusmaktadir. Deneyim, vurgulanan bir nesne (0rn; bir iiriin) ve bir 6zne (6rn; bir
miisteri) arasindaki etkilesimdir. Etkilesim ise karsilagtirmali, kisisel ve durumsal olarak
lic sekilde ele alinmaktadir. lki, nesneler arasinda karsilastirma yapilmasini, ikincisi
Ozneler arasinda bir kisiden digerine degisen kisisel farliliklart ve sonuncusu ise,
degerlendirmenin ger¢eklestigi durumun baglayiciligini kapsamaktadir.

Miisteriye uygun iirlin ve hizmetlerin sunulmasi amaciyla, miisterilerin sahip
oldugu degerlerin ve davraniglarin ortaya ¢ikarilmasina yonelik degerler setini olusturan
farkli olcekler gelistirilmistir. Bunlardan en bilindik olan1 Amerikan toplumunun
degerlerini inceleyen Rokeach’in “Deger Listesi”dir (Williams, 1974). Ardindan
Mitchell “Degerler ve Yasam Tarzi (VALS)” Olgegini 1983 yilinda olusturmustur
(Mitchell, 1983). Benzer sekilde Kahle’nin yine aymi yil gelistirdigi “Degerler Listesi
(LOV)” alanda kabul goren bir caligmadir (Kahle, 1983). Sonrasinda Standford
Arastirma Enstitiisi VALS 0lcegi lizerinde diizenlemeler yaparak VALS2 6lcegini
literatiire kazandirmistir (Reynolds, 1985). Schwartz (1992, 1994) tarafindan ortaya
konulan “Motivasyonel deger tiirleri” farkli tilkelerde uygulanmistir (Schwartz, 1992;
Schwartz, 1994).

Ozellikle bu dlgeklerinde gelistirilmesi ile 1990'l yillardan itibaren miisteriler igin
deger yaratma konusu, yonetim ve pazarlama literatiiriinde 6nemli dlgtlide ilgi gormeye
baglamistir (Gronroos, 2008). Gummesson (2008) degerin bir {iriinle etkilesime
gecmeden olusmadigini ve bu nedenle iiretici ve miisteriyl birbirinden ayirmanin
miimkiin olmadigin1 ve daha da otesinde deger miisteriden miisteriye farklilagmakta
oldugunu vurgulamaktadir. Kimine gore duygusal bir etkilesim degeri olustururken
baska birine goére mantiksal sebepler olmadan degerler olusmaz (Gummesson, 2008) ve
deger iireticinin varsayimlarina gore degil, pazardaki miisterinin algisina gore belirlenir.
Bu alg1 zaman igerisinde degisime ugrayabilmektedir (Chen , Batchuluun, & Batnasan,
2015). Bu baglamda miisteri degeri, hizmetin zaman igerisinde ne kadar basarili

oldugunu degerlendiren bir gosterge olarak goriilmektedir (Babin & James, 2010).
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Isletmeler 6nerilen gergeve ve yol gdsterici sorular ile deger yaratma siireglerinde,
bir mekanizma aracilifiyla yeterli derecede kaynaga sahip olup olmadiklarini
degerlendirebileceklerdir. Bunlar arasinda yeni {irtinlerin tasarimi ve gelistirilmesi,
iretim, lojistik ve talep tahmini gibi yontemler yer almaktadir. Benzer sekilde,
miisterilerin deger yaratimini destekleme arayisinda olan isletmeler, deger yaratma
sireclerinde  isletmenin ek  kaynaklarin1  kullanarak bu  mekanizmalarini
tanitabilmektedirler. Katma deger yaratma firsatlar1 ancak miisterinin veya isletmenin
deger yaratma siireglerini destekleyecek yeni yollar1 belirlemekle ilgilidir. Bunlar,
miisterileri verilerini ayiklama ve ardindan bu verileri kullanarak miisterileri tatmin
edecek hizmetler sunma veya isletmelerin ortak {iretim, ortak gelistirme ve ortak
tasarim faaliyetleriyle gerceklestirilebilir. Hem isletmeler hem miisteriler birbirlerinin
deger yaratma siireclerini desteklemek i¢in yenilik¢i yollar bulmaya basladikc¢a, deger

yaratma perspektifi de genisletilebilecektir (Saarijarvi, Kannan, & Kuusela, 2013).

2.2.2. Degerin degisen paradigmasi ve miisterinin rolii

Internet kullaniminin artisi ve mobil cihazlarin interneti desteklemesi ile
miisterinin istedigi zaman, istedigi yerde bilgiye ulagsmasi kolaylastirilmistir. Bilgiye
daha kolay erigim sayesinde, satin alma kararinda ortaya ¢ikan arama maliyeti de daha
ucuz hale gelmistir. Miisteriler, goniillii olarak bloglarda, miisteri forumlarinda veya
sosyal medya araciligiyla mal veya hizmetler hakkinda yorumlar yazmaktadirlar.
Dahasi isletme tarafindan sunulan deger Onerisi sunumu, miisteriler arasinda seffaf bir
sekilde paylasilarak, gezginlerin geri bildirimlerine ve yorumlarina dayandigi trip
advisor gibi is modelleri yaratmistir. Bu hareket pazarda miisteriye dogru bir egilime
isaret etmektedir (Ayunia, 2013). Isletmelerin artik miisterilerle diyalog kurmaya
baslamasi, miisterilerin giderek daha fazla gii¢ ve kontrol kazandigina isaret etmektedir
(Binkhorst & Dekker , 2009).

Bu baglamda miisterinin giiclinii destekleyen yaklasimlardan biri olan birlikte
yaratim, giinimiizde en Onemli pazarlama paradigmalarindan biri olarak kabul
gormektedir. Bu anlayisa gore miisteriler artik deger zincirinin sonunda degil, aksine
deger yaratma siirecinin merkezinde yer almaktadirlar (Pongsakornrungsilp &
Schroeder, 2011). Hatta birlikte yaratim kavraminin Onciili olan Prahalad &
Ramaswamy (2004)’e gore degisen pazarlama anlayisiyla artik misterinin kralliginin

degil, ¢ift tarafli tatminin saglandigir bir siire¢ sz konusu olmaktadir. Buna gore
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miisterinin hizmet deneyimini kendine gore kisisellestirilmesine izin verilmeli ve bu
isletme tarafindan ortaklasa saglanmalidir. Bu durumda ayni {iriin olabilmekte ancak
deneyimler miisterilere gore farklilagsmakta ve zenginlesmektedir.

Hizmetin dogasina bakildiginda da, bir tarafin sahip oldugu yeterliliklerin (bilgi
ve beceri) diger tarafin yararina sunulmasi s6z konusudur (Vargo & Lusch, 2004). Bu
yaklasim, degerin karsilikli degisim yoluyla ortaklaga yaratildigini vurgulamaktadir
(Vargo, Maglio, & Akaka, 2008). Nitekim hizmet baskin mantiginda misteriler,
uireticilerin kendileri i¢in degeri nasil yarattigi ile ilgili olmanin yaninda, hizmeti
tiikettikleri zaman, kendileri i¢in ne tiir bir deger yaratildigina dair bir anlayiga hakim
olmaktadirlar (Ramaswamy & Gouillart, 2010). Bu durum hizmet yaklagimini
benimseyerek, isletmelerin is stratejilerini ve pazarlama yaklagimlarini miisterilerin
hizmet tiiketimine dayali deger yaratimlarina gére diizenlemelerine dair bir bakis agisi
sunmaktadir (Gronroos, 2008).

Gronroos & Ravald (2011), hizmetin beklentilerine uygun hale gelmesini isteyen
kisinin miisterinin kendisi oldugu i¢in, degerin yaratimina katkida bulunacak kisinin de
miisteri  olmas1  gerektigini  sOyleyerek  miisterinin  goze c¢arpan  roliinii
vurgulamaktadirlar. Bu durumda misteri hangi degeri yaratmak istedigine karar
vermelidir. Ornegin, dis macunu yalnizca disleri temizleyip fircalamak icin degil, ayn1
zamanda sosyal ¢evre igerisinde daha saglikli ve giizel giiliislere sahip olmak i¢in de
kullanilmaktadir (Gronroos ve Ravald, 2011: 8).

Ballantyne & Varey (2006) miisteri agisindan degerin birlikte yaratilmasini
saglayan faaliyetleri iliski kurma, iletisim kurma ve bilgi sahibi olma seklinde {ige
ayrrmislardir. Iliski kurma, bilgi kaynaklarinin yaratilmasi ve uygulanmasi igin destek
saglama; iletisim kurma, kurulan iligkilerin gelistirilmesi; bilgi sahibi olma ise, 6zellikle
diyalog ve birlikte 6grenme ile birlikte olusturuldugunda miisteri hizmetleri deneyimini
gelistirmek igin gerekli olan bilgiyi isaret etmektedir (Ballantyne & Varey, 2006). Buna
gore yeni teknolojik ¢oziimlerin (dijital tv, liclincli nesil mobil servisler gibi) gelismesi
ile isletmeler miisterileri ile birlikte yenilikgi {irlinleri, hizmetleri ve deneyimleri birlikte
yaratma konusunda etkilesime girmeleri i¢in yeni yollar yaratmaktadirlar. Ornegin,
IKEA’nin yaklagimi geleneksel deger zincirindeki faaliyetleri yeniden diizenleyerek
hizmet sektoriindeki mantig1 degistirmistir. IKEA mobilyay: tasarlayarak dagitimim
yaparken, misteri Uriiniin montajin1 gerceklestirmektedir. Boylece degerin birlikte

yaratimi saglanmis olmaktadir. Ayrica miisteri tercihlerindeki ve yasam tarzlarindaki
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degisiklikler kapsaminda miisterilerin son on yilda gorece olarak daha fazla kisisel
hareket ettikleri goriilmektedir. Bu egilim, miisterilerin daha kisisellestirilmis, deneyime
dayali ve farklilagtirllmis mal ve hizmetleri birlikte olusturma iste§i igerisinde

olduklarin1 gostermektedir (Payne, Storbacka, & Frow, 2008).

2.2.3. Birlikte yaratimin onciilleri

Birlikte yaratimin (co-creation), miisteri katiliminin (customer engagement)
onciilii olan ortak iiretimin (customer participation) bir bileseni oldugu diisliniildiiglinde,
bu kavramlar1 ayr1 ayr1 agiklamak geregi dogmaktadir. Zira literatiirde kavramlarin
siklikla karigtirildig1 ve dolayisiyla birbirinin yerine kullanildig: dikkati cekmektedir.

[k olarak miisteri katilimi kavramina bakildiginda, bir hizmet saglayicinin pazar
hakkinda bilgi edinmek ve organizasyon davraniglarinmi iyilestirmek i¢in mevcut veya
potansiyel miisterilerle isbirligi yaptigi siiregler, eylemler ve etkilesimler olarak
tanimlandig1 goriilmektedir (Matthing, Sanden, & Edvardsson, 2004). Arastirmacilar
yaptiklar1 calismalarda misteri katiliminit miisterinin, isletmelerle kurduklar etkilesim
ve etkilesim dis1 baglamda ele almislardir. Miisteri katilimmin yeni ve gelisim
asamasinda olan bir kavram oldugu diisiiniildiiglinde, katilimin saglanmasiyla daha
gicli miisteri iliskileri gelistirmenin Onemi giderek daha fazla fark edilmektedir
(Kumar vd., 2010).

Buna gore miisteri katilimi, pazarlama fonksiyonunun G&tesine gegmeli ve
misteriyle farkli temas noktalarini yonetmede isletmenin farkli kisimlarinda daha iyi
isbirligi yapilmalidir (Perkins & Fenech, 2014). Ayrica katilim siirecinin biligsel ve
duygusal bilesenlerinin farkli miisteri segmentleri i¢in ne Ol¢lide calistigini arastirmaya
ihtiya¢ duyulmaktadir. Zira Bowden (2009)’mn yapmis oldugu calismada ilk kez
deneyim yasayan miisteriler ile tecriibeli miisteriler arasinda katilim siirecinin bilgi ve
ilgilenim diizeyleri agisindan farklilastig1 ortaya ¢ikmaktadir.

Brodie vd. (2011)’ne gore miisteri katilimi kavrami, geleneksel olan ilgilenim ve
ortak iiretim kavramlarinin yerini alirken, miisteri deneyimi miisteri katiliminin olmazsa
olmazi haline gelmektedir. Ote yandan Vivek, Beatty & Morgan (2012)’mn
calismalarinda kurulan miisteri katilimi modelinde ilgilenim ve ortak {iretme miisteri
katitliminin Onciilleri olarak goriilmektedir. Model; alicilar, saticilar, potansiyel
miisteriler, mevcut miisteriler, tiiketiciler, isletme ve toplum arasindaki iliskileri

aciklamaktadir. Buna karsin miisteri katilmmin deger, giiven, duygusal baglilik,

35



agizdan agiza pazarlama, sadakat ve marka toplulugu katilimi olgularini olusturdugu da
savunulmaktadir. Buna gore miisteriler beklentilerinden daha biiyiik bir deger elde
ettiginde, daha fazla katilm gostermeye ve faaliyetlere katilmaya egilimlidirler. Bu
model, ilgilenim ve ortak iiretimin, miisteri katilimi iizerinde onemli bir etkiye sahip

oldugunu ortaya ¢gikarmistir.

Deger

flgilenim

v

(involvement)

Duygusal
baglilik

Miisteri
katilimi
(customer
engagement) Agizdan
agiza
pazarlama

Ortak {iretme
(customer

—’ - . -
participation) Sadakat
Marka
topluluklariin
katilim

Sekil 2.4. Miisteri katiliminin teorik modeli (Vivek, Beatty, & Morgan, 2012)

Ortak tiretme, hizmetin liretilmesinde veya teslim edilmesinde miisterinin siirecin
icinde ne derece yer aldig ile ilgilidir. Boylece hem miisterinin hem isletmenin ortak
cikarlart karsilikli olarak desteklenmis olmaktadir. Ilgilenim ise, igsel ihtiyaclar,
degerler ve ¢ikarlara dayanan nesneye algilanan ilgi diizeyidir. Ilgilenim, zihinsel
durumu ya da kisisel ilgi diizeyini algilayan biligsel, duygusal ya da motivasyonel bir
yap1 olmasina ragmen bir davranis olarak goriilmemektedir. Ilgilenim daha biiyiik bir

dis arama, daha fazla isleme derinligi, daha fazla ayrintilandirma ve iirin denemelerinde
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artislar olusturur. Ilgilenimi olan bir kisi, bagli oldugu bir iiriin, isletme veya markaya
kars1 daha olumlu tutumlar gelistirebilir (Vivek, Beatty ve Morgan, 2012).

Ortak iiretme; isletme {iretimi, birlikte iiretim ve miisteri iiretimi olarak {i¢ boyutlu
bir yapt seklinde goriilmektedir. Isletme iiretiminde yalnizca isletmenin miisteriye
sundugu hizmetler yer alirken, birlikte liretim de hem isletme personeli hem de
miisterinin birlikte hizmet sunumunu gergeklestirmesi s6z konusudur (Meuter ve Bitner,
1998'den aktaran Bendapudi & Leone, 2003). Miisteri iiretimi ise duygusal katilimin,
kendin al (self-service) hizmetlerin, deneyimin, kendi kendine se¢imin, miisteri geri
bildirimlerinin yasanmasidir (Payne, Storbacka, & Frow, 2008).

Ortak tiretme, temel hizmetlerin olusumunda ve deger sunumunda, birlikte tiretim
(co-production) ve birlikte yaratim (co-creation) seklinde ikiye ayrilmaktadir. Birlikte
iiretim, isletmenin tanimladig1 parametreler icinde oldugunda ve miisterilerin bir seyi
tretmek icin kendi kaynaklartyla biitiinlestirdiginde ortaya c¢ikmaktadir. Birlikte
yaratimda ise, miisteri katilimi1 6nceden belirlenmis seceneklerin Otesine gegmekte ve
kendiliginden olusmaktadir (Bolton & Saxena-lyer, 2009). Birlikte yaratma, miisterinin
isletme ile iletisime ge¢mesiyle baslayarak nihai tiikketim asamasina ge¢mesiyle
sonlanirken; birlikte {iiretim, tiiketim asamasindan Once yani lretim asamasinda
olugmaktadir. Boylelikle birlikte {iretim, miisterilerin {iretim agsamalarindan birinde veya
daha fazlasinda gergeklestirilen tasarim vb. gibi g¢esitli etkinliklere katilmalarini
gerektirmektedir (Etgar, 2008). Bu nedenle ortak iiretim, birlikte yaratmanin bir
bilesenidir (Terblanche, 2014). Gronroos (2008)’a gore birlikte yaratim, isletmelerin
miisteriye dogrudan etkilesimde bulunma firsati sunmasiyla gerceklesmektedir. Bu
sekilde isletmeler deger olusumunu saglayan kolaylastiricilar olmaktadir. Birlikte
iiretim ise, sadece tiiketim asamasinda degil iiretim asamasinda da miisterinin hizmet
sunum siirecinde aktif olarak rol oynamasidir. Self-servis teknolojiler ortak liretme
konusuna oOrnek olarak verilebilecek isletmeler ile miisteri etkilesimini artiran bir
teknolojidir (Lin & Hsieh, 2011).

Birlikte yaratimin alt bileseni oldugu ortak {iretme, literatiirdeki ¢aligmalarda dort
boyut olarak; bilgi arama, bilgi paylagimi, sorumlu davranis (Ennew & Binks, 1999) ve
kisisel etkilesim ortaya konulmustur (Yi & Gong, 2013; Ercsey, 2017; Shamim &
Ghazali, 2015). Birlikte yaratim ise Yi ve Gong (2013)’un calismalarinda ilk olarak,
katilim davranis1 ve vatandaslik davranisi olarak ikiye ayrilmaktadir. Sonrasinda bu

bilesenlerin olusturdugu toplamda sekiz boyut agiklanmistir. Katilim davraniginin ¢atisi
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altinda bilgi arama, bilgi paylagimi, sorumlu davranis, kisisel etkilesim bulunmakla
birlikte; geri bildirim, savunuculuk, yardim etme ve tolerans vatandaglik davranisinin
altinda goriilmektedir. Bilgi aramada miisteriler, hizmetin dogasini1 ve hizmetin ulasim
siirecindeki rollerini anlamaya c¢alismaktadirlar. Bilgi arama, miisterilerin hizmet
gereksinimlerinin agikliga kavusturulmasi ve diger bilissel ihtiyaglarin karsilanmasi
amaciyla bilgi alisverisi yapmalar1, davranissal olarak harekete gecmeleridir. Ornegin,
miisteriler hizmet durumu veya hizmet parametrelerinin netlestirilmesi hakkinda bilgi
aramaktadirlar. Bilgi paylagimi boyutu, miisterilerin hizmet beklentilerini netlestirmek
ve statii elde etmek amaciyla bilgi saglamalarini ifade etmektedir (Kellogg, Youngdahl ,
& Bowen, 1997). Bilgi paylasimi bilgi belirsizligini azaltarak, miisterinin birlikte
yaratma ortamlarin1 anlamasini ve kontrol etmesini saglamaktadir. Bununla birlikte,
misterilerin ortak igerik olusturucular olarak rollerine hakim olmalarimi ve birlikte
yaratma siirecine entegre olmalarini da saglamaktadir (Yi & Gong, 2013). Miisterilerin
aktif olarak siirece katilmasi, ¢alisanlara kendilerinin tatmin etmek istedikleri ihtiyaglari
hakkinda bilgi vermelerini ve isletmeden almay1 bekledikleri hizmetlerin 6zelliklerinin
belirtilmesi gerekliligini kapsamaktadir. Sorumlu davranis ise, miisterilerin kismi
calisanlar olarak gorev ve sorumluluklarini kabullendiklerinde ortaya ¢ikmaktadir. Zira
isletmeler hizmet siirecinde miisterilerini sunulan hizmetin bir pargasi olarak
gormektedirler. Bu durum, bir gereksinim olarak giiven, giivenilirlik, destek, isbirligi,
esneklik ve baglilik gibi faktorleri iceren iligkinin niteligini karakterize eden bir dizi
unsuru kapsamaktadir. Son boyut olan kisisel etkilesim ise, iliski igerisinde korku veya
tehdidin bulunmamasiyla ilgilidir (Ennew & Binks, 1999).

Birlikte yaratimin ikinci bileseni olan vatandaslik bileseninin alt boyutlar1 ise

asagida siralanmaktadir (Yi & Gong, 2013).

* QGeribildirim; miisteriler tarafindan c¢alisanlara saglanan oneriler ve uzun vadede
hizmet sunumunun iyilestirilmesini kolaylastiran bilgilerdir.

* Savunuculuk; isletmeleri veya calisanlar1 miisterilerin aile ve arkadaglarina
tavsiye etmesidir.

* Yardim etme; miisterilerin diger miisterilere bilgi verme konusundaki istekliligi
ve destegidir. Bu sayede calisanlara gerek duyulmadan hizmetin iyilestirilmesine
katkida bulunulur.

* Tolerans; hizmet sunumu bireyin beklentilerini karsilamadigi zaman yine de

hosgoriilii olan miisterileri ifade etmektedir.
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Farkl1 yapilar olmasi nedeniyle iiretimi ve deger yaratmay1 ayr1 tutmak 6nemlidir.
Uretim, miisterilerin tiiketim veya kullanim siireclerinde entegre ettikleri kaynaklarm
iiretilmesini kapsamaktadir. Deger yaratma ise bu tiir kaynaklarin kullaniminda deger
yaratma siirecidir. Dolayisiyla deger iiretilmemekte, hangi degerin yaratilabilecegine
dair kaynaklar {iretilmektedir. Ayni sekilde, birlikte iiretim ve degerin birlikte
yaratilmasi arasinda da bir ayrim bulunmaktadir. Uretim ve tiiketimin kismen eszamanli
siirecler oldugu hizmet faaliyetlerinin etkilesimli dogast nedeniyle, miisteriler
kendilerini tiretim siirecine dahil ederek, bu siirecte katilimci olurlar (Gronroos &
Ravald, 2011).

Birlikte yaratim, iirlinler, hizmetler ve deneyimlerin isletmeler ve paydaslari
tarafindan ortaklasa gelistirildigi ve yepyeni bir deger diinyasinin ortaya ¢iktig siiregtir
(Ramaswamy, 2009). Ozellikle kendin al hizmet tiplerinde birlikte yaratim (co-creation)
ve deger yaratimi (value-creation) siirecleri séz konusudur. ilkinde isletme ile miisteri
triiniin ortaya cikarilabilmesi amaciyla ortak bir ¢ikti yaratma siirecine dahil
olmaktadirlar. Ikincisinde ise, miisterinin c¢iktidan fayda elde edebilmesi amaciyla
teknolojiyi kullanmasi gerekmektedir (Vargo, 2008). Boylece miisterinin egitim
seviyesinin artmastyla, teknolojinin gelisimiyle, kendin al hizmetlerin yayginlasmasiyla
ve internetin her yerde ulasilabilir olmasi ile miisterinin ortak yaratict rolii

genislemektedir (McColl-Kennedy vd., 2009).

2.2.4. Birlikte yaratimin tanimlanmasi

Pazarlama literatiiriinde eski bir kavram olan birlikte yaratim (Grdénroos, 2008),
1986 yilinda Kotler'in “Ureten tiiketici (prosumer)4” terimini kullanmasiyla birlikte
yaygin bir sekilde kullanilmaya baslanmstir (Terblanche, 2014). Oyle ki, Xie, Bagozzi
& Troye (2008) degerin birlikte yaratilmasi siirecini, miisterinin iireten-tiirketici olmasi
baglaminda ele almislardir.

Glinlimiizin degisen kosullarina baktigimizda miisterilerin hizmetlerin iiretim
stirecine dahil olmasiyla birlikte iireten-tiiketici haline geldigi goriilmektedir (Dedeoglu,
2015). Boylece degerin yaratilmast kavrami, ig¢inde bulundugumuz dijital ¢agda
isletmeler ve miisteriler arasinda “birlikte deger yaratimi” haline evrilmistir

(Bettencourt, Lusch, & Vargo, 2014). Bu durum, misterinin mal veya hizmetin

* Ureten-tiiketici kavrami, tek bir eylemden ziyade bir siirectir (satin alma gibi) ve fiziksel aktiviteler,
zihinsel ¢aba ve sosyo-psikolojik deneyimlerin biitiinlesmesinden olusmaktadir. Insanlar bu siirece para,
zaman, emek ve beceri girdilerini saglayarak katilmaktadirlar.
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kullaniminda isletmeler ile birlikte deger yaratmasi anlamina gelir ve yalnizca parasal
olarak degil, misterilerin 6znel degerlendirmesini de kapsamaktadir (Echeverri &
Skalén, 2011).

Birlikte yaratim, dogrudan veya dolayl etkilesimin bir islevi olarak goriilmekte
(Gronroos, 2008) ve isletme ile miisterileri arasinda kokten degistirilmis bir iliskiyi inga
etme girisimi olarak degerlendirilmektedir (Zwick, Bonsu, & Darmody, 2008).
Miisteriler birlikte yaratimi degerli bulmadiklarinda, bunu kabul etmeleri daha az
olasidir ve dolayisiyla isletmenin elde edecegi faydalar da saglanamamaktadir (Soltani ,
Jandaghi, & Forou, 2017).

Bu dogrultuda birlikte yaratma kavrami, karsilikli deger ve deneyim yaratma
anlamina gelmektedir. Birlikte yaratma degeri, farkli kaynaklarin kurulmasi yoluyla bir
tiketicinin ve bir hizmet saglayicisinin  karsilikli  faaliyetleri  tarafindan
gelistirilmektedir. Ayrica miisteriler isletme tarafindan iiretilen deneyimleri kabul
etmeyerek, bu deneyimleri hem bireysel olarak hem de uzmanlarla veya diger
misterilerle sekillendirmek istemektedirler (Prahalad & Ramaswamy, 2000).
Dolayisiyla deger, miisterilerin faaliyetleri ve hizmet saglayici ve diger miisterilerle
etkilesimlerinde kullanilmaktadir. Bu kapsamda birlikte yaraticilar, diger miisterilerin
ve kendilerinin yararina hizmet saglayarak yetkinliklerini uygulayabilen miisteriler
olarak ortaya ¢ikmaktadirlar. Bu misteriler sadece birlikte tiretmekle kalmayip, ayni

zamanda isletmelerle ve diger miisterilerle de ortaklasa ¢alismaktadirlar (Ida, 2017).

Goriildiigl tlizere birlikte yaratim anlayisi, isletme faaliyetlerinin artik sadece
isletme ile sinirli olmamasini ve miisterinin birlikte yaratiminin saglanmasi i¢in en
azindan emek giiciine glivenmesi gerektigini One siirmektedir (Zwick, Bonsu, &
Darmody, 2008). Ote yandan miisterilerin hizmetin iiretim siireglerine katilimu,
isletmelerin miisteri katilimi1 yoluyla maliyetleri azaltmaya c¢alismasiyla artmaktadir
(McKee, Simmers, & Licata, 2006).

Maliyet avantaji ile birlikte miisteri yonetimi i¢in Philip Kotler'in tinlii “dort Ps”
sine bagli olan eski tarz pazarlama goriigiiniin aksine birlikte yaratim mantigi,
musterileri teknik, sosyal ve Kkiiltiirel baglamda {irlinleri iiretme ve paylasma
Ozgiirligline kavusturan ortamlarin saglanmasina odaklanmaktadir (Zwick, Bonsu, &
Darmody, 2008). Buna gore birlikte yaratma genellikle “yeni” veya “deneyim”
ekonomisi kavramlarima dayanmaktadir. Deneyim, pasif katilim ve aktif katilim olarak

iki tiirliidiir. Hizmetin ortaya ¢ikarilmasinda miisteri birlikte yaratma siirecine katilarak
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kilit rol oynamakta (Pine & Gilmore, 1998) ve deneyimin iiretilmesinde miisteri daha
aktif ve hatta yenilik¢i bir davranis sergilemektedir (Prebensen & Foss, 2011).

Birlikte yaratimda {retilen deneyimden kasit, mal veya hizmetin ¢iktisindan
ziyade miisterinin mal veya hizmeti kullanmasiyla ortaya ¢ikan siirectir (Payne,
Storbacka, & Frow, 2008). Buna gore birlikte yaratma davranigi “hem maddi hem de
sembolik olarak deger iireten ortak, isbirlik¢i, eszamanl, gorevdes olunan bir siire¢”
olarak tanimlanmaktadir (Galvagno & Dalli, 2014, s. 644). Bireysel bir miisterinin
isletme ile benzersiz deneyimler yaratmasini saglayan yiiksek kaliteli etkilesimler, yeni
rekabet avantaji saglamanin yolu olarak goriilmektedir. Dolayisiyla taraflara deger
saglayan etkilesimler hem isletme hem de tiiketici tarafindan ortaklasa olusturulmalidir
(Prahalad & Ramaswamy, 2004; Kotler vd., 2009, s.9). Aslinda literatiirde birlikte
yaratimin ¢ok tarafli oldugu ancak isletme ve miisteri acisindan genellikle iki tarafin

vurgulandigi goriilmektedir (Bititci , Martinez, Albores , & Parung, 2004).

2.2.5. Birlikte yaratimin modellenmesi

Birlikte yaratim kavraminin daha iyi anlasilabilmesi i¢in literatiirde kabul géren
modelleme c¢aligmalart mevcuttur. Prahalad & Ramaswamy (2004), “Degerin birlikte
yaratilmasina yonelik bir sistemi nasil insa ederiz?” sorusunu ortaya koyarak
uygulamaya dayali bir yaklasim benimsemislerdir. Yazarlara gore birlikte yaratim,
deneyimi kolaylastiracak isletme-miisteri etkilesiminin yap1 taslarini tanimlayarak
baglar. Diyalog, erisim, riskler-faydalar ve seffaflik (DART- Dialog, access, risk-
benefits, and transparency), miisteri ile isletme arasindaki etkilesimin temeli olarak

ortaya ¢ikmaktadir.
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Diyalog

Degerin
Seffaflik Birlikte Erigim

Yaratimi

Riskler-Faydalar

Sekil 2.5. Birlikte yaratumin DART modeli (Prahalad & Ramaswamy, 2004)

Buna gore degerin birlikte yaratilmasinda onemli bir bilesen olan diyalog;
etkilesimin saglanmasi, derinlemesine bir katilim ve her iki tarafta birlikte hareket etme
yetenegi ve istekliligi anlamina gelmektedir. Esit olmayan iki ortak arasinda bir diyalog
kurulmasini 6ngérmek zordur. Aktif bir diyalog ve ortak bir ¢oziimiin gelistirilmesi i¢in,
isletme ve miisteri esit olmali ve ortak problem ¢oziiciiler haline gelmelidirler. Diyalog
ise, hem miisterinin hem isletmenin ilgisini ¢ekecek konulara odaklanmali ve acikca
tanimlanmis sozlesme kurallarina sahip olmalidir. Ancak miisterilerin bilgiye esit
derecede erisimi ve seffafligi yoksa diyalogu saglamak zordur. Internetin ortaya
cikmastyla birlikte bireysel anlamda bir miisterinin, diger miisteriler kadar igletmeden
ihtiyag duydugu bilgiye erisimi dogrudan saglanabilmelidir. Diyalog, erisim ve
seffaflik, miisteri tarafindan bir eylem ve karar siirecinin risk ve faydalar1 hakkinda agik
bir degerlendirmeye yon verebilmektedir. Risk ve fayda anlayisi yasam tarzi, sosyal
zorunluluklar vb. konulara bagh olarak kisiden kisiye degisebilmektedir (Prahalad &
Ramaswamy, 2004).

Birlikte yaratimin modellenmesine yonelik bir diger calisma da Ramaswamy
(2009)’nin ¢alismasidir. Yazara gore birlikte yaratma, dogasi geregi “liriinii yap,
sonrasinda miisteriler gelir” goriisiinden ¢ikip, “miisterilerle insa et ve onlar zaten

oradalar” diisiincesinin hakim oldugu bir yaklagimdir. Bu nedenle, birlikte yaratimin
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kazan-kazan isbirliginin aksine daha fazla kazan-daha fazla kazan anlayisi oldugunu

sOylemek dogru olmaktadir (Ramaswamy & Gouillart, 2010).
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Sekil 2.6. Geleneksel deger yaratimini genigleten birlikte yaratim anlayisi

(Ramaswamy (2009) ‘den uyarlanmistir)

Birlikte yaratma, Ozellikle asagida goriilen alanlarda bir paradigma kaymasi

gerektirmektedir (Ramaswamy, 2009):

o Sistemdeki etkilesimlerin Otesinde, deger yaratma firsatlarinin odak noktasi
olarak (NEREDE).

e Isletmenin ve tedarikgilerinin yetkinlik tabaninin dtesinde, bireylerin aglari ve
topluluklart (miisteriler ve isletme icindeki ve disindaki diger tiim paydaslar)
i¢in deger yaratma yetkinliginin yeri (KiM).

e Insanlarin deneyim ortamlarinda, iiriinler ve hizmetlerin Stesinde tiim ilgili
bireyler i¢in deger yaratmanin temeli (NEDEN).

e Deger yaratma araci olarak katilim platformlarina yonelik varliklar ve faaliyetler

(NASIL).

Bir diger model Roser, DeFillippi & Samson (2013) tarafindan referans model
olarak adlandirilan ve deger yaratan is siiregleri ile senkronize edilmis ve dinamik bir

birlikte yaratma ortamina yerlestirilmis olan modeldir.
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BIRLIKTE YARATIM
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Tesvikler STRATEJi Yakilik
Zaman

Sekil 2.7. Birlikte yaratimin referans modeli

(Roser, DeFillippi, & Samson (2013) 'dan uyarlannmistir)

Modelin alt1 boyutu vardir ve mevcut olan karar destek sorular1 yoneticilerin
birlikte yaratimi1 uygulamanin veya siirdiirmenin uygun olup olmadigini diisiinmelerini

saglamak i¢indir. Boyutlar ve sorular (Roser, DeFillippi, & Samson, 2013):

e Birlikte yaratici tipleri: Kimler katilacak?

e Amagc: Hangi amag i¢in birlikte yaratim kurulacak?

e Yer: Inovasyon siireci nerede ortaya ¢ikmalidir?

e Yakinlik: Ne kadar katilim olmalidir?

e Zaman: Birlikte yaraticilar ne kadar siire yer almalidir?

e Tegvikler: Birlikte yaraticilar nasil motive edilmelidir?

Boyutlar ve sorular, birlikte yaratimin tasarlanmasinda ve uygulanmasinda yer
alan secimlerin gostergesi olduklarindan, derinlemesine arastirma igin bir referans
noktasi olarak kullanima uygun olarak goriilmiistiir (Ayunia, 2013).

Zwass (2010)’1n birlikte yaratimin teorik ¢ercevesini ¢izmek i¢in ortaya koymus

oldugu calismasinda ise, Birlikte uygulayicilar diinya iizerindeki herkes, deneyim veya
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arastirmaya bagli 6n yeterlilik kazanmis bireyler, topluluk iiyeleri ve nitelikli katki

saglayanlar seklinde olabilmektedirler.

GOREV
Nitelikler
l -
BIiRLIKTE r/— BIRL IIB'}E%: ;IR&'IIM
YARATICILAR .
SUREC )
Uvgulavicalar Ogzerk Birlikte Yaratm
Motivasyon Sponsorlu Birlikte Yaratm
Yinetim
Tewik
Bilizim Destelderi
Birlestirme modu

Ekonomik yararlania

S

Sekil 2.8. Birlikte yaratimin siniflandirmaci gergevesi

(Zwass (2010) ‘dan uyarlannmugstir)

Birlikte yaratimi motive eden faktorler; kisisel degerlerin, ideolojik inanglarin
veya derinlemesine hissedilen ihtiyaglara dayanarak bagkalarini diisiinme arzusu, bir
goreve duyulan tutku, baskalarinin yaptiklarina karsilik verme hissi, zevk, akis durumu,
eglence gibi sanal ortamdaki katilimcilarin temel motivasyonlari ile birlikte katilim
yoluyla 6grenme vb. sekillerde olabilmektedir. Siirec igerisinde yer alan yonetim sekli,
koordine edilmemis birlikte yaratmada hakim durum olan bireysel 6zerklik; toplum
temelli davranislar1 kontrol eden giiclii bir mekanizma olan kolektif normlar; genellikle
ortak yaratma ¢abalarinin uzun vadeli olmasi durumunda, resmi kurallarla ve haklarin
ve sorumluluklarin sik1 bir sekilde dagitilmasiyla biirokrasinin olusumu vb. sekillerde
olmaktadir. Gergeklestirilmesi gereken gorevlerin nitelikleri, katilimeilar ve siireg ile
ilgili gereksinimleri ortaya koymaktadir. Kimi gorevlerde bilgi, beceri, deneyim,
yaraticilik olmasi gerekebilmektedir. Uriinii birlestirmek ve smirlandirilmamis bir siire
veya belirli bir zaman aralifinda tasarim yapmak igin, istatistiksel derecelendirme ve
siralama, moderator veya denet¢i yardimi gibi birden fazla yontem kullanilmaktadir.

Birlikte katilima fayda saglayan taraflar (topluluklar, sponsor firmalar vb.) bireysel
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olarak sagladiklar1 ekonomik faydadan daha fazlasin1 birlikte katilim yoluyla
saglayabilmektedirler. Sonugta birlikte yaratim degerine, aract veya dogrudan igletme
ile birlikte katilima destek saglayan taraflar ulasabilmektedirler (Zwass, 2010).

Payne, Storbacka & Frow (2008)’'un modelinde, hizmet baskin mantik
yaklagiminda deneyimlerin birlikte olusturulmasini kolaylastirmak i¢in deger Onerisinin
var olmasi sarttir. Bu durum {iriinlin 6zelliklerine yogunlagsmak yerine kullanimdaki
degere odaklanmayir vurgulamaktadir ve miisterilerin degerin birlikte yaratilmasi
siirecine nasil dahil olduklarini goOsteren ve nasil yonetilebileceklerini agiklayan

kavramsal bir ¢ergeve yoluyla agiklanmaktadir.

Miisteri Ogrenmesi

i U

[liskisel Deneyim

Mlister
Stireglen

Duvgu Bilis Davrams
Birlikte Yaranm Planlama Uygulama ve
Olanaklan Olciimler

Birlikte Yaratim ve [liskisel Deneyim Tasarimi

4 ir

Isletmenin Ogrenmesi

[aletme
Streglen

Sekil 2.9. Degerin birlikte yaratilmast I¢in kavramsal bir ¢er¢eve (Payne, Storbacka & Frow, 2008)

Cergeve, birbirine bagl olan miisteri, karsilasma ve isletme siireglerini degerin
birlikte yaratilmasini yonetmede kilit siirecler olarak gormektedir. Merkezdeki siyah iki
yonlii oklar, miisteri ve isletme siireglerini birbirine baglayan ve deger yaratma
etkinlikleri icin olanaklar yaratan iki yonli tekrarlayan faaliyetleri gostermektedir.
Miisteri ve miisteri 6grenmesi ile isletme ve isletme 6grenmesi arasindaki daha kalin tek

yonlii oklar, her iki taraftaki karsilikli 6grenmeyi gelecekteki birlikte yaratma
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faaliyetlerinin kurulmasi igin kilit bir bilesen olarak gostermektedir (Payne, Storbacka,
& Frow, 2008).

Hizmet baskin mantik Gronroos’un calismasinda “hizmet manti1” olarak
kisaltilmigtir  (Gronroos, 2006). Calismada ayrica hizmet mantiginda degerin
yaratilmasi, kullanimdaki deger ve ortak liretim baglaminda agiklanmistir. Bunlardan
ilki olan kullanimdaki deger; degerin yalnizca tiiketim siirecinde ve kullanim sirasinda
kullanici tarafindan olusturulabilecegi ve belirlenebilecegi anlamima gelmektedir. Ikinci
bilesen olan birlikte iiretimde ise, miisterinin kendine sunulan hizmetin olusturulmasina
katilimi igerir. Ortak iiretim, ortak tasarim olarak ya da ilgili {iriinlerin iiretimi yoluyla
gerceklesebilmekte ve misteriler ile deger agindaki diger ortaklarla birlikte
olusabilmektedir (Xie, Bagozzi, & Troye, 2008).

Uretim Aqzindan
Ortale firetim siireci: Mister izletme

ile birlikte kaynaklann ve siirecin
ortals fireficis olarak katilr.

Miisterinin bagimsiz deger
yaratimi

MUSTERININ DEGER
YARATIMI

URETIM ETKILESIM

Degerin Birlilte Varatilmas Agsmdan
Deegerin birliktz yarabilmas: siirsci:
Izletme miigteri ile birlikte degerin

Isletmenin Deger Olanaklan

(bullammdali deger) birlikte yarabeois
olaral katlr.

Sekil 2.10. Kullamimdaki deger yaratma modeli (Gronroos (2011) ‘den uyarlanmistir)

Sekil 2.10°da, tiretim ve deger yaratma arasinda bir ayrim yapilmistir. Buna gore
isletme, etkilesimler sirasinda miisterinin ortak iiretici olarak katilabilecegi tiretim

siirecinden sorumludur. Uretim siireci genellikle miisterilerin dogrudan etkilesimi
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olmadan, miisterilerin kullanimi i¢in kaynaklarin gelistirildigi, tasarlandig, tiretildigi ve
iletildigi deger iiretme veya deger kolaylastirma siirecidir. Misteriler, onlar i¢in
yaratilan deger veya kullanimdaki deger (ger¢ek degerin iiretilmesi) olarak ortaya ¢ikan
deger yaratma siireclerinden sorumludur. Bu durumda miisteriler, 6rnegin tasarim veya
irtin gelistirme siiregleri, teslimatlar veya on ofis operasyonlariyla ilgileniyorlarsa
dogrudan etkilesimler gerceklesmekte ve birlikte deger yaratma miimkiin olmaktadir.
Kisiler arasinda herhangi bir etkilesim olmadiginda, miisteriler isletme tarafindan
sunulan kaynaklar ile etkilesim kurma yoluyla bagimsiz deger yaratma girisiminde
bulunmaktadirlar. Ancak etkilesimler gerceklestiginde, bir miisteriyle bir isletmenin
birlikte deger yaratimi s6z konusudur. Aksi halde deger yaratimi1 gerceklesmeyecek,
isletme sadece miisterilerin gelecekte deger yaratmalarini kolaylastirma islevini yerine

getirmis olacaktir (Grénroos, 2011).

2.2.6. Birlikte yaratimin boyutlar:

Literatiirde yapilan ¢aligmalara bakildiginda birlikte yaratimin genellikle evrimsel
ve toplumsal bir siire¢; muhtemel giiven ve baghlik; tatmini saglama ve gelecekteki
niyeti etkileme olarak dért boyutu iizerinde durulmaktadir. ilk olarak, birlikte yaratma
dinamik ve siirekli degisen bir siire¢ olarak goriilmektedir. Miisteri, isletme ve onemli
paydaslar arasindaki cesitli aglardaki etkilesimi igermektedir. Dinamik olan bu
etkilesimler pazardaki degisimlerle birlikte de§ismekte ve bu nedenle taraflara
kazandirdign deger anlamli hale gelmektedir. Ikincisi, miisteriler nihai iiriinii birlikte
yarattiklar1 i¢in sonuctan kismen sorumlu olacaklardir. Miisteri ve isletme arasindaki
karsilikli giiven ve baglilik, diyalogun olmasi, diiriistliik ve paylasilmis risk yoluyla
birlikte olusturulmaktadir. Ugiinciisii, miisterinin nihai {iriiniin yaratilmasma dahil
olmasi ile ihtiyaglarinin daha iyi karsilanmasi ve sonucunda tatmininde artigin ortaya
¢ikmasidir. Son olarak, isletme miisteriyle etkilesime girdiginde, miisterinin ihtiyaglar
hakkinda bilgi toplayarak gelecekte bu bilgileri daha iyi deger Onerileri sunmak
amaciyla kullanabilmektedir (Randall , Gravier , & Prybutok, 2011).

Sharma & Conduit (2016)’in ¢alismalarinda birlikte yaratma davranigi, karsilikli
olarak kararlastirilan bir amaci gergeklestirmeye yonelik faaliyetler biitiinii olarak
tanimlanmistir. Caligma sonucunda birlikte yaratma davraniginin boyutlar1 ortak tiretim,
ortak gelisim, ortak 6grenme, ortak savunuculuk ve ortak yonetim olarak bes boyut

olarak ortaya konulmustur. Buna gore ortak {iretim, miisterinin hizmet sunumuna
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katilimini; ortak geligim, birlikte yaratma davranisi ile katilimcilarin hizmet sunumunun
gelistirilmesine katkida bulunmasini; ortak O6grenme, taraflarin kendi ihtiyacglar
dogrultusunda hizmet sunumu ve deneyimi hakkinda ortak bilgileri paylasmalarini;
ortak savunuculuk, bireyin kendi ¢ikarlar1 disinda isletmenin ¢ikarlarini da diisiinerek
hareket etmesini; ortak yonetim ise, miisterilerin isletme stratejilerinin ve sistemlerinin
tasarlanmasinda ve etkinlestirilmesinde aktif katilimini ifade etmektedir.

Yi & Gong (2013) ¢alismalarinda degerin birlikte yaratilmasi davranigini katilim
davranig1 ve vatandaslik davranisi olarak ikiye ayirmiglardir. Bu bilesenlerin ise toplam
sekiz alt bilesen bulunmaktadir. Bunlardan katilim davranis1 bilgi arama, bilgi
paylagimi, sorumlu davranis, kisisel etkilesimi icermekle birlikte; vatandaslik davranisi

geri bildirim, savunuculuk, yardim etme ve tolerans bilesenlerini kapsamaktadir.

Miisteri degerinin
birlikte yaratilmasi
davranist

7 N

Miisterinin Miisterinin
katilim vatandaglik
N davranist

Geri
bildirim
~_
1m etme

/

Sekil 2.11. Miisteri degerinin birlikte yaratilmas: (Yi & Gong, (2013) ‘den uyarlanmistir)

Sorumlu
davranig

Kisisel
etkilesim
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Arastirmacilar miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisini 6lgmek amaciyla bu
boyutlart igeren bir dlgek gelistirmislerdir. Bu calisma kapsaminda da bu olg¢ekten
faydalanilmistir.

2.2.7. Birlikte yaratimin olusumuna yonelik engeller

Schmidt-Rauch & Nussbaumer (2011) birlikte yaratimin olusabilmesini
engelleyen faktorleri; diyalog problemi, bilgiye duyulan ihtiyacin giderilememesi,
miisterinin hangi hizmetlere katilacagi tercihinin zor olusu, isletmenin kullandig1 araci
ile miisteri arasindaki anlasmazliklar, isletme ve miisteri arasinda ortak bir hedefe
ulagilamamasi problemleri olarak siralamislardir.

Bu dogrultuda birlikte yaratim paradigmasinin olusumu igin gereklilikler agagida

siralanmaktadir (Ramaswamy & Ozcan, 2014, s. 16):

e Birlikte deger yaratiminda paydaslarin kisisel ve toplu olarak katiliminin
saglanmasi,

e Birbirine bagli olarak olusturulmus eylemleri yogunlastirmak ve karsilikli olarak
deger yaratan sonuclar liretmek i¢in etkilesim ortamlar1 yaratan kisiler, siirecler,
ara birimler ve yapay dokularin olusturdugu topluluklar dahilinde tartigma
platformlarinin tasarlanmasi,

e Birlikte yaratima baglh olarak gerceklestirilen deneyimin 6znel olusu ve bireysel
deneyimlerin bir fonksiyonu olarak degiskenlik gostermesi,

e Bireylerin deger yaratmanin yeni ortak yaraticisi olarak kapasitelerini
sanallagtirmak icin yer aldiklar1 sosyal, ticaret, sivil ve dogal topluluklarin ag
yapilarinin yeteneklerinden faydalanilmasi,

e Bir biitiin olarak toplumu ve ekonomiyi iyilestirmek ve gelistirmek amaciyla
isletmenin diger Ozel, kamusal ve sosyal sektor isletmeleri ile birlikte

ekosistemlerin insa edilmesidir.

Bununla birlikte baz1 yazarlara gore birlikte yaratimin saglanmasi i¢in genellikle
miisteri ve isletmenin geleneksel pazar etkilesiminden daha fazla ¢aba sarf etmesi
gereklidir. Her iki tarafta, isbirlik¢i bir iliskiden ne istediklerine karar vermelidir.
Ozellikle isletmelerin iiriinlerini, siireglerini ve yonetim islevlerini, etkilesimlerin
dogasin1 degistirmek, cazip ve anlamli de§er deneyimlerini miimkiin kilmak i¢in

tasarlamalar1 gerekmektedir. Yoneticiler, mal ve hizmetlere odaklanmak yerine bir
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deneyim seti edinmelidirler. Gerekli olan maliyeti ve gdsterilen ¢abay1 azaltmak, basari
olasiligmi biiyiik Olglide artirmaktadir (Kambil, Friesen, & Sundaram, 1999;
Ramaswamy & Gouillart, 2010).

2.2.8. Birlikte yaraticilarin rolleri

Hizmet baskin mantikta, isletmelerin ve miisterilerin rolleri net olmamaktadir.
Kaynaklarin entegrasyonu ve taraflarin yeterliliklerinin uygulanmasi ile treticiler ve
faydalanicilar arasindaki etkilesimlerde, siiregelen ve karsilikli bir birlikte yaratim
stireci saglanmaktadir (Vargo, Maglio, & Akaka, 2008). Boylece miisteriler pasif
hizmet alicilar1 olmaktan ¢ikip birlikte yaratim siirecinde isletmeler ile birlikte aktif rol
oynayan alicilar olarak ortaya ¢ikmaktadirlar. Birlikte yaratim siirecine katilmig olan
miisterilere deneyimlerinde rol vermek ise isletmelere potansiyel olarak fayda
saglamaktadir (Payne, Storbacka, & Frow, 2008).

Birlikte yaratmanin miisteri, isletme ve miisteri ile isletme arasindaki etkilesim
olarak ti¢c 6nemli yonii bulunmaktadir. Birlikte yaratimin basarisi, miisterinin bilgisine,
becerisine, teknik yetenegine, gorevin karmasikligina ve katilimin maliyetine baglidir.
Ayrica misterilerin kisiliklerine bagli olarak da, farkli roller ve birlikte yaratim
bicimleri istlendikleri bilinmektedir. Diger taraftan isletmeler birlikte yaratimi
saglayabilmek amaciyla, calisanlarina gerekli kaynaklara erisebilecekleri platformlari
tasarlamali ve gerekli sorumluluklari tistlenmeleri i¢in yetki vermelidir. Dahasi etkili bir
iletisim i¢in ¢alisanlarin birlikte yaratimdan deger elde etmelerini ve isletmenin tiim
paydaslar1 arasinda paylagimi ve etkilesimi saglamaya agik seffaf bir ortamin
olusturulmasini da gerektirmektedir (Terblanche, 2014; Gronroos & Ravald, 2011).

Degerin birlikte yaratilmasindaki roller incelendiginde, miisteri ve isletmede
caliganlarin rolleri ikiye ayrilmaktadir. {lk olarak miisteri rolleri incelendiginde; bilgiyi
aktaran roliinde olan miisteriler, diger miisteriler i¢in ele alinmasi zor gibi gdriinen
bilgileri arama ve isletme ile baglanti kurma yetenegi olan kisilerdir. Bu kisiler
genellikle self-servis sistemlerini kullanarak isletme ile etkilesime girmeyi tercih
etmektedirler. Miisteriler erisilebilirlik roliinde olduklarinda ise, hizmet saglayiciya
kolay ve sik bir bigimde ulasmaya bagimli olmaktadirlar. Siklikla internet hizmetlerini
kullananlar bu grupta yer almaktadirlar. Diyalog kurucu roliinde olarak miisteriler ise
bir diyalogu siirekli hale getirerek deger yaratmaktadirlar. Bu amacla miisteriler kendi

yollarimi segerek sahip olduklari kaynaklari, deger yaratmak i¢in isletmeyle birlikte yeni
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kaynaklar olusturmada kullanmaktadirlar. Bir bilgi toplayici birlikte yaratim igin
kendisine aktarilan bilgiyi toplamasi nedeniyle pasif bir kaynak entegratorii haline
gelmektedir. Bir sekilde, tiim miisteri rolleri aktarilan bilgiye bagli olmaktadir. Ancak
bilgi toplayici roliindeki fark, ¢alisan ile miisteri arasinda higbir bilgi aktarilamaz ise, o
zaman degeri birlikte yaratmanin gergeklesmeyecegi yoniindedir (Akesson, 2011).
Isletmede ¢alisanlarin rollerine bakildiginda, miisteri ile yiiz yiize etkilesime giren
calisanlar “etkilesimi saglayanlar” olarak gorev yapmaktadirlar. Bu kisilerin 6nemli
bilgi ve becerileri, miisterilerin gercekte ne istediklerini yorumlamaktir. Yetkili roliinde
olanlar ise, miisteri odakli olma ve miisterilerin kendi durumlarindan sorumlu olmasini
destekleyen bilgi ve becerileri olan bir ¢alisani ifade etmektedir. Bu kisiler miisterilere
bireysel olarak farkli davranabilmektedirler. Birlikte yaratici roliinii istlenen bir ¢alisan,
olabilecek sorunlar1 ¢6zmek icin miisterilerle isbirligi yapmaktadir. Miisteriyi
yonlendirme rolli ise, inisiyatif alma yetkisi olan bir g¢alisani temsil etmektedir

(Akesson, 2011).

Misterinin Rolleri Calisanin Rolleri

Bilgiyi aktaran >< {Etkilesim saglayan
Erisilebilirlik \A ‘/ Yetkili

ihtivaci duvan / '\

Diyalog kurucu >= ‘/ Birlikte yaratici >

AN

Bilgi toplayici \ < Miisteriyi

'\ yonlendiren

" AY BAY hY A

Sekil 2.12. Degerin birlikte yaratilmasindaki roller (dkesson (2011) ’dan uyarlanmistir)

Pazardaki aktorler (isletme, miisteri ve diger aktorler) dahil edilerek daha genis

Olgekli diistintildiiglinde ise, deneyimlerin bu aktorlerin tiimii tarafindan olusturulup
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gelistirildigini sdylemek miimkiindiir (Dedeoglu, 2015). Birlikte yaratimin basariya

ulagsmasini isteyen igletmeler, miisteriler, ¢alisanlar, tedarikg¢iler ve diger paydaslar i¢in

odiillendirici deneyimler saglamaya ¢alismaktadirlar (Ramaswamy & Gouillart, 2010).
Birlikte yaratimdaki rolleri inceleyen Zwass (2010) ‘a gore siiregte yer alan ve

etkileyen gruplar agagidaki gibidir:

e Diinya (Herkes): Herhangi bir kisi kendi yeteneklerini gelistirebilmektedir.
Wikipedia modeli bu gruba 6rnek olarak verilebilir. Katilimcilar wikipedia’ya
bilgi saglayabilmekte veya diizeltim yapabilmektedirler.

e On yeterliligi olan bireyler: Bir katilimcinin énceki donemden bir deneyime
sahip olmas1 veya siireci arastirmis ancak islemi ertelemis olmasi ile zamani
geldiginde 6n yeterlilik kazanmis olmasidir.

e Topluluk iiyeleri: Topluluk igerisinde elde edilen karsiliklt gliven seviyesi,
birlikte yaratima saglanan katkiy1 artirmaktadir (baz1 saglik veya inangla ilgili
topluluklarda oldugu gibi).

e Nitelikli katki saglayicilar: Bireyin, isletmeler tarafindan 6nceden tanimlanmis

belirli becerilere sahip olmasini gerektirmektedir.

Ayunia (2013)’ye gore birlikte yaraticilar yeterliliklerine, deneyimlerine ve
profillerine gore siniflandirilmaktadir (Sekil 2.13). Bunlar problem ¢6zme, ortak
yenilik, dogrulama ve iyilestirme, arama, gelistirme, satin alma ve diger miisteriler ile
kulaktan kulaga fisildama amaglarina bagh olarak farklilasabilmektedirler. Ayrica
yalnizca mal veya hizmeti 6ncesinde satin almig olan kisiler degil potansiyel miisterileri

de kapsayan farkli miisteri gruplar1 bulunmaktadir.
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Birlikte yaratici
ozellikleri
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Birlikte yaratici Birlikte yaratici Birlikte yaratici
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*Yeteneksiz katk1 ) *Geri kalanlar
saglayanlar
*Geri kalanlar J/ J
\ y,
4 ‘ 4 ‘
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) *Enddistri egilimleri
[ *Teknik yeterlilikler ) *Demografik veriler Bz e el
*Teknik olmayan liien dego goziimiin
yeterlilikler uyarlanmasindan
*Beseri iliskileri ) yararlanma )
olanlar *Profesyonel
\__ Dbilgisahipleri

Sekil 2.13. Birlikte yaraticilarin ozellikleri (Ayunia, 2013)

Lusch, Vargo & Tanniru (2010) deger yaratma aglarmin siirekli degismesi
nedeniyle isletmenin dinamik bir deger agma hizmet etmeyi Ogrenmesi gerektigine
dikkati ¢ekmektedirler. Bu baglamda ag igerisinde yer alan roller de zaman igerisinde

farklilik gosterebilmektedir.

2.2.9. Birlikte yaratimin fayda ve maliyeti

Birlikte yaratim siirece dahil olan taraflara bazi maliyetler dogururken, 6nemli
avantajlar1 da beraberinde getirmektedir.

Bu kapsamda ilk olarak, birlikte yaratim sadece miisteriyi tatmin etmeye c¢aligmak
degildir. Cift tarafli bir kazanim s6z konusu olmaktadir. Miisterinin hizmet deneyimini
kendi igerigine uygun bir sekilde olusturmasina izin verilmektedir. Hizmet alimi
sliresince bir problem var ise bunun tanimlanmasi ve ¢dziilmesi miimkiin olmaktadir.
Bu sayede miisterilerin aktif diyaloga sahip olabilecegi ve kisisellestirilmis deneyimler

gelistirebilecegi bir deneyim ortami yaratilmaktadir. Ayrica yeni birlikte yaratim
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deneyimleri yasatilmasi igin isletmeler tarafindan yenilik¢i deneyim ortamlar1 da
hazirlanmaktadir (Prahalad & Ramaswamy, 2004; Gentile, Spiller, & Noci, 2007).
Nitekim miisterilerin birlikte yaratici olarak siire¢ icerisinde yer aldiklarinda, isletmenin
is yukiinlin artan misteri katilimi ile azaltilabilecegine dair kanitlar vardir (Zhang &
Chen, 2008).

Birlikte yaratimin saglanmasi ile miisterilerin tatmin seviyesi, isletmeye karsi
giiven algis1 ve sadakati saglanirken; isletmelerin {iriin kalitesinin iyilesmesine, daha az
risk iistlenmesine, belirsizligin azalmasina, diisiik maliyetlere, artan gelirlere,
verimliligin artmasina, isletmenin ve markanin imajinin gelistirilmesine ve itibarinin
artmasina katki sunulmaktadir (Garcia Haro , Martinez Ruiz , & Martinez Canas, 2014).

Bununla birlikte miisterilerle olan birlikte yaratma faaliyeti, sadece miisteri
kazanma yeteneklerini olumlu yonde etkilemekle kalmayip ayni zamanda yeni,
benzersiz, c¢esitlendirilmis, degerleri gelistiren hizmetleri sunma yetenegi de
saglamaktadir (Zhang & Chen, 2008). isletmenin sundugu iiriinler miisteri ihtiyaclarini
daha 1iyi bir sekilde karsilayabilmekte, hedeflenen miisteri kitlesinin bulunmasi
kolaylagsmakta, daha 6zgiin ve degerli fikirler elde edilmekte, iiriinlerin taklit edilmesi
zorlastirilmakta ve rekabet avantajinin siirdiiriilmesi saglanmaktadir (Ayunia, 2013).
Boylece isletmelerin miisteri ihtiyaglarini daha iyi karsilamalari ile tasarim ve iiretim
icin misteri odakl fikir iretmelerine olanak saglanmaktadir (Prahalad & Ramaswamy,
2004).

Bu avantajlarina karsin birlikte yaratimimn uygulanmasi, belirli maliyetleri de
beraberinde getirmektedir. Bu maliyetler birlikte yaratma siirecini olusturmak amaciyla
kaynaklarin dogrudan maliyetleri ile sinirli degildir. Ayn1 zamanda birlikte yaratimin
basartya ulasimini destekleyen dolayli maliyetleri de kapsamaktadir. Dolayli maliyetler,
para, zaman ve insan kaynaklar1 agisindan isletme igerisinde bu kiiltiirii olusturmak i¢in
harcanan kaynaklarmn tiimiidiir (Lusch & Vargo, 2006).

Birlikte yaratim siirecinin miisteriye yiikledigi maliyetler ise, somut ve soyut

maliyetler ve bunlarin alt bilesenleri seklinde agiklanmistir (Damkuviene vd., 2012).
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Ozgiirce segcim
= Para =1 yapma hakkinin
yok olmasi
= Zaman - Eﬁayret
gosterme
|| Yer Ogrenme igin
harcanan gaba
Fiziksel || Olumsuz
kaynaklar duygular
=1 Sorumluluk

Sekil 2.14. Birlikte yaratimin miisteriye yiikledigi maliyetler

(Damkuviene vd. (2012) 'den uyarlanmistir)

Somut maliyetler; miisterinin birlikte yaratim siireci boyunca feragat ettigi para,
zaman, yer ve fiziksel kaynaklar iken, soyut maliyetler; miisterinin tek bir isletme ile
iletisimde bulunmasi nedeniyle farkli marka ve igletmeler arasindan tercih yapamamasi
sonucunda se¢im yapma hakkinin yok olmasi, girisimler i¢in gayret gdsterme, siireci
Ogrenme i¢in harcanilan zaman, siirecte yer almaktan yorulma, karmasiklik algisi, hayal
kirikligi, belirsizlik ve stres gibi olumsuz duygularin hissedilmesi, basarisizliktan
kacinma, sonuglarin belirsizligi, sonucun 6nemi gibi faktorlerin sorumluluk yiikiinii

artirmasi seklinde siralanabilmektedir (Damkuviene vd., 2012).

2.2.10. Hizmet baskin mantik yaklasiminda degerin birlikte yaratilmasi

Hizmet baskin mantik anlayisi ilk olarak Vargo ve Lush tarafindan 2004 yilinda
yaymlanmis olan “Evolving to a new dominant logic for marketing” isimli makalede
orataya ¢ikmistir. Bu yaklagimda diinya ekonomileri kapsaminda mal merkezli baskin
mantigin tek basina gegerli olmadig1 ve artik tiim iriinleri (mal ve hizmet) kapsayan

hizmet ekonomilerinin yer aldig1 vurgulanmaktadir.
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Hizmet baskin mantik, mallarin hizmetlerle ilgili oldugu fikrini ortaya
koymaktadir. Yazarlar tarafindan hizmet, “tim ekonomik degisim” i¢in bir temel olarak
goriilmektedir (Vargo & Akaka, 2009).

Mal merkezli baskin mantik ile hizmet baskin mantik arasindaki fark, hizmet
baskin mantigin deger yaratmasi ve mal merkezli baskin mantigin ise iiretim ile iliskili
olmasindan kaynaklanmaktadir (Kerdnen, 2015). Bu bakimdan hizmet baskin mantigin
anlagilabilmesi i¢in sekiz temel Onerme sunulmus ve sonrasinda iki Onerme daha
eklenerek giintimiizdeki halini almistir.

Vargo ve Lusch (2004; 2008) tarafindan gelistirilen hizmet baskin mantik toplam

10 6nermeden olusmaktadir. Bunlar:
O1: Islemsel kaynaklar olan bilgi ve yetenegin uygulanmasi s6z konusudur. Hizmet
degisimin temel dayanagidir.

02: Hizmet mal, para ve kurumlar araciligiyla saglandigindan degisimin temel
hizmeti her zaman agik degildir. Dolayisiyla dolayli degisim temel degisimi

maskeler.

03: Mallarin degeri ancak kullanimryla yani hizmetin sunumu esnasinda ortaya cikar.

Bu nedenle mallar hizmet sunumu i¢in dagitim mekanizmasidir.
04: Islemsel kaynaklar (bilgi ve yetenek) rekabet avantajinin temel kaynagidir.

O5: Biitiin ekonomiler hizmet ekonomileridir (Hizmet, uzmanlasma ve dis kaynak

kullanimiyla birlikte daha belirgin hale gelmektedir).

06: Deger yaratimmin etkilesim sonucunda ortaya ¢ikmasindan dolayr miisteri her

zaman deger yaraticisi taraflardan biridir.

O7: Isletmeler degeri bagimsiz bir sekilde yaratamaz ya da teslim edemezler sadece

deger teklifinde bulunabilirler.
08: Hizmet dogasindan 6tiirii miisteri odakli ve iliskiseldir.

09: Deger yaratma kavramu iletisim agmi1 vurguladig icin biitiin sosyal ve ekonomik

aktorler sistemin biitiinlestiricisidir.

010: Deger her zaman faydalanici tarafindan essizdir ve kendi algisina bagli olarak

belirlenir.

Vargo ve Lusch (2008)’un makalesine ve elden gecirilmis temel Onermelere

dayanarak deger, hizmet aligverisinde bulunan en az iki oyuncu tarafindan
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yaratilmaktadir. Miisteri her zaman degerin birlikte yaraticisidir (Lusch & Vargo, 2006).
Hizmet, bir kisinin faydalanimi i¢in kaynaklar iizerinde yeteneklerin uygulanmasidir
(Vargo & Lusch, 2008) ve c¢esitli kaynaklarin birlestirilmesini gerektirdiginden
karmasiktir.

Mallar ise hizmetlere tabidir ve sadece miisterinin kullanimi yoluyla mallarin
degeri ortaya ¢ikabilmektedir. Mallar ve hizmetler, islemsel (operant) kaynaklar olarak
adlandirilan bilgi ve becerilerden olugmaktadir. Miisteri ve isletme gibi iki taraf
arasindaki etkilesim, degerin yaratilmasi i¢in 6n kosuldur. Ancak miisteri degeri
tanimlayabilir ve her miisteri i¢in elde ettigi deger essizdir. Isletmenin rolii ise, deger
Oonermelerini tasarlamak ve misterinin deger yaratim siirecine katilmasi igin igbirligi
yapmaktir (Vargo & Lusch, 2004).

Bu yaklagim, mallarin hizmetlere entegrasyonu yoluyla daha kapsamli bir anlayig
sunmaktadir (Uden, 2011). Zira mal baskin mantikta hizmetler soyut olarak ele
alinirken, hizmet baskin mantiginda hizmetler, sosyal ve ekonomik degisimin temelini

temsil eden bir siire¢ olarak kavramsallastirilmaktadir (Vargo & Akaka, 2009).

2.2.11. Hizmet sektoriinde faaliyet gosteren hava tasimacihigl isletmelerinde

degerin birlikte yaratilmasi

Hizmetler, baska bir igletmenin veya isletmenin kendisinin yararina olan isler,
stiregler ve performanslar yoluyla 6zel yeterliliklerin uygulanmasi (bilgi ve beceriler)
olarak tanimlanmaktadir (Vargo & Lusch, 2004). Bir hizmet sisteminde insanlar,
kuruluslar, paylasilan bilgiler ve teknolojiler de dahil olmak tizere “kaynaklarin dinamik
bir deger yaratma yapilandirmasi” s6z konusudur (Spohrer vd., 2007). Hizmetler, pazar
tekliflerinin siniflandirilmasindan ziyade deger yaratimina yonelik bir perspektif olarak
goriilmektedir (Edvardsson , Gustafsson , & Roos, 2005).

Bu baglamda hizmet bilimi, kaynaklar (insanlar, teknoloji, isletmeler ve
paylasilan bilgiler) ile degerin birlikte yaratilmasi sonucunda olusan hizmet
sistemlerinin incelenmesi olarak ortaya c¢ikmaktadir. Kaynaklar, belirli haklara sahip
olan kaynaklar1 (insanlar ve isletmeler), nitelik olarak kaynaklar1 (teknoloji ve
paylasilan bilgiler), fiziksel varliklar1 (insanlar ve teknoloji) ve sosyal olarak
olusturulmus varliklar1 (isletmeler ve paylasilan bilgiler) icerdigi i¢in 6nem tasimaktadir

(Maglio & Spohrer, 2008). Deger ise basit¢e hizmet sisteminin gelisimini saglayan bir
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faktordiir ve sistemin uyumluluguna veya kapsamina sigdirma kabiliyetine gore
oOl¢iilebilmektedir (Vargo, Maglio, & Akaka, 2008).

Isletmenin hizmet sunumu esnasinda, miisteri hizmeti kullanarak deger yaratirken,
isletme miimkiin oldugunca ¢ok sayida miisteri temas noktasi olusturmalidir. Ancak bu
sekilde degerin yaratilmasi desteklenmis olur ve degerin birlikte yaratilmasi i¢in daha
fazla firsata sahip olunacaktir. Temas noktalari; ¢agr1 merkezi, tamir ve bakim destegi
gibi hizmet faaliyetleri olabilmektedir. Kullanimdaki deger goriisiine gore, hizmeti
saglayanlar planlama, tasarim ve {retim siiregclerinde degeri tek baslarina
yaratamamaktadirlar. Miisteriler, deger yaratma siire¢lerinde var olduklarinda, baska bir
deyisle iiriinlere giinliik faaliyetlerinde ihtiya¢ duyduklarinda kullanirken degeri
olustururlar (Gronroos, 2006).

Miisteri degeri yaratma, isletmeler ile miisteriler arasindaki deger yaratmayi
optimize ederek igletmelerin biiylime i¢in en iyi firsatlart se¢gmelerine yardimei olan
miisteri odakli bir ¢ergevedir (Plaster & Alderman, 2006). Bu deger fabrikalarda degil,
pazar yerinde tanimlanmaktadir. Yoneticiler, isletmedeki herkesin miisteri degerini nasil
tanimladigin1 ve bu tanimin zaman ic¢inde nasil gelistigini anlamlandirabilmek icin
pazar istihbaratin1 kullanmaktadirlar. Miisteri odaklilik ve pazar bilgisi, iistiin deger
sunmaya yonelik islevsel olarak bir orgiitsel baglilik olusturmak igin birlestirilmektedir
(Webster Jr., 1994). Birlikte yaratmanin Onemini agik¢a tanimlayabilmek igin, bu
faktorlerin isletmelerin ve miisterilerin farkli bakis acilar1 temelinde agiklanmasi gerekir
(Ayunia, 2013). Amag, temel {iiriine daha fazla deger katarak miisteri tatmini ve
sadakatini saglarken, isletmenin kar elde etme gibi hedeflere ulagsmasimi saglamaktir
(Ravald & Gronroos, 1996).

Hava tasimaciligi endiistrisinde son kullanicti olan yolculara degerin
yaratilmasinda siiregte yer alan paydaslari ele alan Kuyucak & Sengiir (2009)’iin
caligmalarinda hava trafigine gore ucaklarin ugus izinlerini veren hava trafik
hizmetlerinden, havaalan1 hava ve kara tarafin1 da kapsayan hizmetler, ikram, giivenlik,
meteoroloji, yakit gibi diger tedarik¢ilerin sagladiklar1 hizmetler ve imalat ve bakim
isletmelerinin hizmetleri ile yer hizmeti saglayicilarinin, havayolu isletmelerinin,
biletlerin satin alindig1 bilgisayarli rezervasyon sistemi ve acentelerin sundugu
hizmetlere kadar bu zincir icerisinde yer almaktadir. Bu noktada tiim bu hizmetlerin
havaalanlarinda gerceklestigi diisiliniiliirse, son kullanicilara sunulan deger zincirinde

havaalanlarinin 6nemi ve karmagik yapisinin anlagilmasi gerekmektedir.
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Sekil 2.15. Hava tasimaciligi endiistrisi deger zinciri  (Kuyucak & Sengiir, 2009, s. 138)

Hava tagimaciligi igletmelerinde miisteri degeri yaratma siirecleri geleneksel
olarak miihendislik siiregleri gibi degildir. Deger, dinamik, etkilesimli, dogrusal
olmayan ve ¢ogu zaman bilingsiz siirecler olarak ortaya ¢ikmaktadir. Miisteri siireclerini
bilmenin 6nemi, isletmenin nerede hizmet sunumunu gergeklestirmesi gerektigini daha
iyi anlamas1 agisindan dnem tasimaktadir. Ornegin, diinyanin énde gelen uluslararasi bir
havayolu isletmesi ucak icinde yasanan seyahat deneyiminin premium miisterilerin
toplam tiiketim siirecine nasil uydugunu haritalamistir. Golgeleme teknigi olarak
isimlendirilen yontem ile miisteriden alinan izinle havayolu isletmesinin en cana yakin
olan ¢alisanlar1 seyahat etmeye hazirlanan miisterinin siirecine taniklik etmislerdir. Bu
calisanlar, i3 amacl ugan miisteriler ile havaalanma birlikte gelerek seyahatine eslik
etmis ve glin boyunca onlarla birlikte vakit gegirerek, doniiste tekrar birlikte ucarak
yolcular1 evlerine geri birakmislardir. Boylece faydali bilgiler elde edilmis ve sonraki
ucuslarda da bu bilgiler kullanilmistir (Payne, Storbacka, & Frow, 2008).

Bir havalimani yapimi projesinde ise degerin birlikte yaratilmasini inceleyen Liu,
Fellows & Chan (2014), birlikte yaratim siireci igerisinde proje baslangici agamasinda
geleneksel tedarik yaklasimlarindan farkli olarak, miisteri ve yiiklenici firmanin (insaa
eden), alternatif ihale silirecinde ve ingaat baslamadan oOnce yapilan deger yonetimi
toplantilarinda erken igbirligi yaptiklarina dikkati cekmektedir.

Gronroos & Ravald (2011)’a gore havalimaninda degerin isletme ve yolcu ile

birlikte yaratimi i¢in verilebilecek en etkili 6rnek ise, bir havaalaninin terminalindeki
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otomatik check-in sisteminin planlanmasi, gelistirilmesi ve yerlestirilmesi ile
misterilere kendi binis kartlarim1 alma olanagi sunulmasidir. Birlikte yaratim igin
isletme bir kaynak saglar ve boylece kaynaga gémiilii hizmeti miisteriler ile birlikte
olustururlar. Ayrica zamandan tasarruf ve stres azaltma ile degerin birlikte yaratilmasi
saglanmis olmaktadir.

Havalimani baglaminda bu goriis s1g kalmaktadir. Zira hizmet pazarlamasi ve
yonetimi bakis agistyla havalimani deneyimi igerisinde yasanan birlikte yaratim siireci,
miisterilerin havalimani igerisindeki teknolojik ekipmanlar1 kullanmaktan elde ettikleri
avantajlardan (zorunlu check-in, giivenlik, uc¢aga binis islemlerinde sira beklemeden
islem yapma vb.), terminaldeki sergi vb. sanatsal etkinliklere katilma, sosyal medyada
havaliman1 deneyimlerini paylasma, yorum yapma ve havalimani eglence sistemlerini
kullanmaya kadar farkli sekillerde gerceklesebilmektedir (Wattanacharoensil,
Schuckert, & Graham, 2016). Hatta Alexander & Jaakkola (2015)’ya gore birlikte
yaratim, hizmet karsilagsmalarinda kodlanmis davraniglardan ziyade havalimani
giivenlik prosediirlerine uyumlu olmak veya verilen talimatlar1 takip etmek gibi de

saglanabilmektedir.
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Sekil 2.16. Havaalani deneyiminin yaratilmast i¢cin énerilen kavramsal ¢erceve

(Wattanacharoensil, Schuckert, & Graham, 2016)

Hongkong Uluslararas1 Havalimant ve Bangkok Uluslararasi Havalimani
terminalleri icerisinde birlikte yaratimin saglanmasi acgisindan farkli ortamlar
olusturulmustur. Hongkong Havalimani, yolcularina self-servis ve mobil uygulama
hizmetleri sunmaktadir. Boylece "hizli hizmet", "zaman kazandirma", "kendini kontrol
etme", "0z-yeterlilik hissi” ve "kaygi azaltma" degerlerinin olusturulmasi ile yolcularin
deneyimleri iyilestirilmektedir. Yolcular agisindan self-servis teknolojiler, havalimani
siregclerinden kaynaklanan hayal kirikligi ve endiseyi hafifletmektedir. Bangkok

Havalimani ise, sosyal medyay1 etkili bir sekilde kullanmaktadir. Bunu da varis yerini

temsil eden essiz kiiltiirel eserleri tanitarak ve fotograflayarak sosyal paylasim sitelerine
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yikklemek i¢in havalimanini sembolize eden bir simge kullanarak yapmaktadir
(Wattanacharoensil, Schuckert, & Graham, 2016).

2012 yilinda da Finnair Havayollar1 ve Helsinki Havalimani ortakliginda yolcular
ile birlikte yaratimin saglanabilmesi adina 260 miisterinin sundugu fikir arasindan bir
secim yapilmistir. Bu fikirler facebook ve twitter gibi sosyal medya {iizerinden
yayilmistir. Sonucta “cevre dostu etsiz pazartesi” ve “havalimani kitap takas1” projeleri
hayata gecirilmistir. Ik olarak Helsinki Havalimani’nda yolculara okuduklar1 kitaplar
takas etmeleri veya satarak para kazanma firsat1 verilmistir. Sonrasinda Finnair, en iyi
secilen vejetaryen yemegini uzun menzilli uguslarinda hizmete sunmustur. Bu
kampanyalarla havayolu ve havalimani isletmelerinin isimleri daha ¢ok duyurulmustur.
Bununla birlikte isletmeler ¢alisanlarini da birlikte yaratim siirecine dahil ederek tiim
taraflarin katilimiyla kampanyalarin basariya ulasmasini saglamistir (Jarvenpaa &
Tuunainen, 2013).

Bagka bir 6rnek olarak Schiphol Havalimani 2018 yil1 faaliyet raporunda degerin
birlikte yaratilmasi amaciyla havayolu isletmeleri, seyahat edenler, bolge sakinleri,
sektor ortaklart (hava trafik, glimrilkk vb.), devlet, finansal paydaslar (bankalar,
yatirimcilar, ortaklar), is ortaklarn (giivenlik sirketi, kiracilar, miiteahhitler vb.),
calisanlar, internet saglayicilar1 ve bilgi kurumlari ile ortak faaliyetler yiriittiiklerini
belirtmiglerdir. Bu isbirligi sayesinde siirdiiriilebilirligi ve giivenligi, genisleyen ag
yapisina sahip olmayi, miisteri deneyimlerinin iyilestirilmesi ile kalitenin artirilmasini,
restoran, aligveris vb. alanlarin miisteri beklentilerine uygun hale getirilmesini isletici

olarak basardiklarini vurgulamislardir (Royal Schiphol Group, 2018, s. 22-23).

2.3. Deneyim Kavram ve Deneyim Ekonomisi

Deneyim kavrami ilk olarak Holbrook ve Hirschman (1982) tarafindan yazilmig
olan “The Experiential Aspects of Consumption: Consumer Fantasies, Feeling, and
Fun” adli makalede ortaya konulmustur. Yazarlar tiiketim davranisinin, deneyimsel
gorliniim ile ¢evrelenen fanteziler, duygular ve eglence akisi igerisinde gerceklestigini
vurgulamaktadir. Boylelikle deneyimsel bakis acist fenomenolojik olarak tiiketimi,
cesitli sembolik anlamlara, hedonik tepkilere ve estetik Olclitlere sahip Oncelikli bir
bilinglilik hali olarak kabul etmektedir. Tiiketime bagli olarak {iriin kullaniminin bu
denli 6nemli yoOnlerinin taninmasi, bilgi isleme ve deneyimsel bakis acilariyla

karsilagtirilarak anlamli hale getirilmektedir (Holbrook & Hirschman, 1982). Zira
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deneyimler miisterilere {iriin veya hizmetlerden daha iyi dokunmaktadirlar. Cilinkii onlar
miisteriler i¢in akilda kalicidirlar (Binkhorst & Dekker , 2009).

Deneyim olgusunun kabulii ve 6neminin anlagilmasi ise, deneyim ekonomisi
anlayisini dogurmustur. Bu anlayis ilk kez Pine ve Gilmore tarafindan 1998 yilinda
literatiire kazandirilmistir. Deneyim ekonomisi anlayisindan once, miisteri tatmini ve
kalite girisimleri rekabet avantaji igin en iyi stratejiler olarak goriilmekteydi (Bujisic,
2014). Deneyim eckonomisi anlayisina gore ise deneyimler, metalar, mallar ve
hizmetlerden farkli oldugu kadar ayr1 bir ekonomik teklif olarak koklii bir degisikligi
isaret etmektedir. Bu perspektifte, metalar misliyle dlgiiliirken, mallar somut, hizmetler

soyut, deneyimler ise unutulmaz olmaktadir (Pine & Gilmore, 1998).

Tablo 2.2. Ekonomik farklilikiar (Pine & Gilmore, 1998, s. 98)

Ekonomik Teklif Metalar Mallar Hizmetler Deneyimler
Ekonomi Zirai Sanayi Hizmet Deneyim
Ekonomik islev Dogadan elde Uretmek Teslim etmek Sahnelemek
etmek
Teklifin yapisi Misliyle 6lgiiliir Somut Soyut Unutulmaz
Anahtar ozellik Dogal Standartlastiriimis Istege uygun Kisisel
Tedarik Yi1gin halinde Uretim sonrast Talep lizerine Belirli bir siire
yonetimi depolama envanterin yapilmasi teslim icerisinde olma
Satici Tacir Uretici Saglayici Sahneleyici
Alict Pazar Tiiketici Miisteri Misafir
Talep faktorleri Nitelikler Ozellikler Faydalar Hisler

Tablo 2.2°de goriildiigii tizere ekonomik olarak incelendiginde teklifler arasindaki
farkliliklar g6ze ¢arpmaktadir. Metalar; hayvanlar, mineraller, sebzeler gibi zirai
tirlinlerdir. Birbirlerinin yerine gecebilen metalar, talep arzi astiginda kar olarak getirisi
olan; buna karsilik talep arzin gerisinde kaldiginda ise, kar elde etmenin zor oldugu

iirin gruplaridir. Mallar, metalarin hammadde olarak kullanilmasi sonucunda iiretimi
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yapilan maddi esyalardir ve metalardan daha degerlidir. Hizmetler, miisterilerin bireysel
isteklerine gore kisisellestirilmis somut olmayan faaliyetlerdir. Miisteriler genel olarak
hizmetlerin faydalarini, ihtiyaglarimi saglamak i¢in gereken mallardan daha fazla
onemsemektedirler. Mallarin tek olarak tiiketimde gecerli olmadigi anlasildiginda
hizmet kavraminin ortaya ¢ikmasi gibi, hizmetlerinde tiiketici davranisin1 aciklamada
yetersiz kalmasi ile deneyim kavraminin éneminin anlagilmasi baglanmistir. Buna gore
deneyimler, kisilerin sahip oldugu degerlerin ortaya ¢ikmasi igin gereklidir ve
benzersizdir. Her deneyim, sahnelenen olay ile bireyin oncelikleri ve varliklar
arasindaki etkilesimden kaynaklanmaktadir (Pine & Gilmore, 2011).

Miisteriler, tatmin olmak ic¢in bir {irlin veya hizmetten, bir markadan, hatta
isletmeden ¢ok daha fazlasin1 aramaktadirlar. Hizmetlere katilmay1, deneyim yasamay1
ve heyecan hissetmeyi istemektedirler. Bunlardan deneyim, tatmin duyma ya da zevk
almayr saglayan hizmet faaliyetlerinden daha yiiksek diizeyde duygularin ortaya
¢ikmasini saglamaktadir (Rageh, Melewar, & Woodside, 2013).

Deneyim kim tarafindan yasanir sorusuna verilecek cevap dogal olarak basittir.
Insanlar deneyimleri yasamaktadir. Dolayisiyla hem teoride hem uygulamada hizmet
deneyimini miisteriden ayirmak miimkiin degildir (Edvardsson, Enquist ve Johnston,
2010). Aksine miisteri artik deger zincirinin sonundaki “son kullanic1” olmayip degerin
yaratilmasi ve transfer edilmesinde diger miisterilere ve isletmelere baglanmis olan
ortak yaraticilar haline gelmislerdir (Dedeoglu, 2015).

Deneyim, “insanin i¢ ve dis diinyasinin etkilesimi ile sekillenen bir yasantinin
algilanan hali”’dir. Dogal olarak ayn1 zaman ve konumda ayn1 olay1 yasayan iki insanin
deneyimleri aynt olmamaktadir. Ge¢mis deneyimleri ve anlik duygu hali bu durumu
farklilastirmaktadir (Varnali, 2017, s. 26).

Carbone & Haeckel (1994) deneyimi, bir {irinii veya hizmeti edinme, kullanma,
bakimin1 yapma ve elden ¢ikarma islemleri esnasinda 6grenme siirecinde ortaya ¢ikan
toplu ve birikimli miisteri algis1 olarak tanimlamaktadir.

Unutulmaz ve farklilastirilmis bir miisteri deneyimi algist yaratmak igin
isletmelerin miisterilerine siirprizler yapmasi, beklemedikleri tatmin edici deneyimler
yaratmas1 gerekmektedir. Tipik Ornekler arasinda otellerin ve havayolu isletmelerinin
siirpriz oda, ikram veya ucak icerisinde sinif yiikseltme (ekonomiden is sinifina gibi)

uygulamalari yer almaktadir (Tivasuradej & Pham, 2019).
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2.3.1. Miisteri deneyimi

Miisteri deneyimi, hizmet kalitesi olgusundan farklilasan bir kavram olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Hizmet kalitesi, 1980'lerde ortaya ¢ikan toplam kalite yonetimi
(TKY) hareketinin bir sonucudur. Bu gorlis miisterilerin elde ettigi degerden ziyade
hizmeti saglayan isletmeye odaklanmaktadir. Bu nedenle giiniimiizdeki arastirmacilar
miisteri deneyiminin, hem fonksiyonel hem duygusal bir yonelim ile olustugunu ve bu
sayede cok sayida kanalda daha uzun bir silire isletme-miisteri etkilesiminin var
oldugunu belirtmektedirler (Klaus & Maklan, 2012). Miisteri deneyimi, kisinin yasadigi
duruma ve gerekceye bagl olarak farklilik gostermektedir (Ren vd., 2016). Bununla
birlikte bu kavram, miisterinin algisindaki duygular1 ve degisiklikleri hesaba katarak,
statik hale gelen hizmet kalitesinin boyutlar1 igin tipik olan sorunlarin ¢ogunun
tistesinden gelebilmektedir (Palmer, 2010).

Meyer & Schwager (2007)’e gore miisteri deneyimi, miisterilerin bir isletme ile
dogrudan veya dolayli herhangi bir zamandaki karsilamalar1 sonucundaki i¢sel ve 6znel
bir yanittir. Dogrudan temas, genellikle satin alma, kullanim ve hizmet sunumu
esnasinda gerceklesmekte ve miisteri tarafindan baslatilmaktadir. Dolayli iletisim ise,
bir isletmenin {riin, hizmet veya markalarinin temsilcileriyle yapilan plansiz
karsilagmalar1 icermekte ve tavsiye veya elestiriler, reklamlar, haber raporlari, yorumlar
vb. sekillerde gergeklesmektedir (Meyer & Schwager, 2007). Buna gore miisteri
deneyimi bireyler arasindaki farkliliklar, bireyin duygusal durumundaki zaman i¢indeki
farkliliklar1 ve duruma 6zel gesitli faktorler tarafindan etkilenmektedir (Palmer, 2010).
Ayrica, miisteri deneyimini sekillendirmede insan veya fiziksel unsurlarla etkilesimler
onemlidir (Ren vd., 2016).

Miisteri deneyimi ile ilgili tartigmalar genellikle satis veya satis sonrasi hizmet
durumunu vurgulamaktadir. Aslinda miisteri deneyimi sadece satis ve sonrasindaki
hizmet faaliyetleri i¢in degil, miisteri ile kurulan iliskinin tiim etkilesimlerinde g6z
ontine alinmalidir (Frow & Payne, 2007). Bu baglamda miisteri deneyimi agamalari
miisterinin iirtin tiketiminden Once, tiiketimi esnasinda ve tiiketiminden sonraki
stiregleri kapsamaktadir (Nasution vd., 2014; Verhoef vd., 2009). Tynan & McKechnie
(2009) bu asamalari deneyimin Oncesi, deneyimin kendisi ve deneyimin sonrasi
seklinde diizenlemislerdir. Buna gore miisteri deneyimi faaliyetler, deger kaynaklar1 ve

ciktilar seklinde olusmaktadir.

66



DENEYIM ONCESi  MUSTERi DENEYiMi  DENEYIiM SONRASI

 Hayal etme * Duyusal « Zevk
* Arama  Duygusal » Eglence
+ Planlama « Islevsel/Faydaci + Ogrenme
» Biitceleme « lliskisel « Beceri
* Sosyal * Nostalji
« Bilgilendirici « Hayalini yaratma
* Yenilik * Yayma
* Ideal

Sekil 2.17. Miisteri deneyimi (Tynan & McKechnie, 2009)

Berry, Carbone & Haeckel (2002), miisteri deneyiminin yonetilmesinin, miisteri
yolculugunun anlasilmasi ile miimkiin oldugunu séylemektedirler. Bu da yazarlara gore
misterinin ilk beklentilerinden, deneyimin seyrine ve deneyimin bitisindeki
degerlendirilmeye kadar olan siiregtir. Parise, Guinan & Kafka (2016) ise, miisteri
yolculugunun farkindalik, degerlendirme, satin alma, hizmeti alma ve savunuculuk
asamalar1 seklinde oldugunu sdylemektedir. Frow & Payne (2007)’ye gore ise bu
asamalar, satin alma, iliskiyi giiclendirme ve gelistirme seklinde ii¢ ana baglik altinda

degerlendirilebilir.
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1) Beklentilerin ayarlanmasi
Reklamlara, marka imajina,
halkla iliskilere ve agizdan
agiza pazarlamaya gore
beklentilerin diizenlenmesi

5) Deneyim sonrasindaki
degerlendirme: Miisteri
deneyiminin sezgisel 2) Satin alim 6ncesi
degerlendirmesi ve beklentileri etkilesimler: Bilgi toplama
ve deneyimi gézden gecirme
siireci

_4) Uriin/Hizmet tiiketimi:
Uriinii/Hizmeti kullanmak ve
satin alim sonrasindaki
etkilesimler

3) Satin alim esnasindaki
etkilesim: Siparis, etkinlikler,
yerine getirme

Sekil 2.18. Miisteri deneyiminin asamalart

(Shaw & Ivens (2002)’in ¢alismalarindan uyarlanmigstir)

Shaw & Ivens (2002) ise calismalarinda miisteri deneyimini bes asamali
gostermislerdir. Ilk asama olan beklentilerin ayarlanmasi, isletmenin marka imajindan,
reklamlardan, insanlarin isletme hakkindaki sdylemlerinden, ge¢misteki veya benzer
isletmelerdeki deneyimlerinden ve islevsel yonlerin benzer oldugu diger pazarlardaki
deneyimlerden insa edilir. Ornek olarak, bir {iriiniin teslim edilmeden &nce bekleme
siiresinin ne kadar siirecegine dair miisteride bir beklenti olusabilmektedir. Ikinci
asamada satin alma Oncesi etkilesimler yer almaktadir. Bu asamada satin alma kararina
etki eden faktorler arasinda; {iriin hakkinda bilgi toplama, isin yiiriitiildiigli ortami1 veya
konumu arastirma ve tesislerin temiz, diizenli vb. olup olmadig: sayilabilmektedir. Bir
sonraki asama olan satin alma etkilesimleri, miisterinin satin alma kararini vermesi ile
baslamaktadir. Bu asamada isletmelerin nasil hizmet verdigi ortaya ¢ikmaktadir.
Dérdiincii asama ise, {irlin veya hizmetin tiiketimidir ki bu asamada {iriiniin niteligine
gdre kullanim siiresi uzamaktadir. Ornegin, bir tatl yemek dakikalar siirerken, araba
veya televizyon gibi iirtinler uzun yillar kullanilmaktadir. Hizmetler ise, tiretildigi anda

tilketilmektedir. Besinci ve son asama olan deneyim sonrasindaki degerlendirme ise,
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miisterilerin beklentilerinin ne 6l¢iide karsilanip karsilanmadigin1 performansa dayali

olarak incelemeleridir.

2.3.2.Miisteri deneyiminin boyutlari

Geleneksel pazarlama, miisterileri fonksiyonel ozelliklere ve faydalara 6nem
veren rasyonel karar vericiler olarak ele almaktadir. Buna karsilik, deneyimsel
pazarlamada miisteriler, zevkli deneyimler elde etmekle ilgilenen hem rasyonel hem
duygusal insanlar olarak goriiliir. Schmitt’in 1999 yilinda gelistirdigi ve stratejik
deneyim modiilleri adini verdigi boyutlara bakildiginda ise duyusal, duygusal, diisiinsel,
davranigsal ve iligkisel olarak deneyimin bes boyutta degerlendirildigi goriilmektedir.
Bunlar algilamak, hissetmek, diisiinmek, faaliyette bulunmak ve iliskilendirmek
seklinde misterilerin yasadigi deneyimin pargalaridir (Schmitt, 1999). Burada
unutulmamast gereken deneyimin her boyutunun 6nem diizeyinin, farkli amag ve
motivasyonlara sahip olan kisiler arasinda farklilastigidir (Varnali, 2017, s. 58).

Buna gore duyusal deneyimler; bes duyu organi olan gorme, ses, dokunma, tat ve
koku yoluyla duyusal anlamda deneyimler yaratmak amaciyla duyulara hitap
edilmesidir. Bu tiir bir deneyim isletmeleri ve iirlinleri farklilastirmak, miisterileri
motive etmek ve Tlrlinlere deger katmak icin (estetik veya heyecan gibi)
kullanilabilmektedir. Duygusal deneyimler, bir markaya bagli olumlu ruh hallerinden
etkileyici deneyimler yaratmak amaciyla miisterilerin igsel hislerine ve duygularina
hitap etmektedir. Diigiinsel deneyim yaratma, misterileri mesgul eden biligsel, problem
¢ozme deneyimleri olusturma hedefi ile akla hitap etmektedir. Miisterilerin farkli
diisiincelerini siirpriz, entrika ve provokasyon yoluyla hedeflemeye hitap etmektedir.
Davranigsal deneyim, fiziksel deneyimlerini hedefleyerek, bir seyler yapmanin alternatif
yollarini, alternatif yasam tarzlarini ve etkilesimlerini gostererek miisterilerin hayatlarini
zenginlestirmek amaci tagimaktadir. Son olarak iligkisel deneyim; duyusal, duygusal,
diisiinsel, davranigsal deneyimi kapsamaktadir. Bununla birlikte bireyin kisisel, 6zel
duygularinin  6tesine gegerek bireyi kendi 06zel durumu disindaki bir seyle
iliskilendirmektedir. Bireyin kendini gelistirme arzusuna hitap etmekte ve kisiyi daha
genis bir sosyal sistemle (alt kiiltiir, iilke vb.) bagdastirmaktadir. Ornegin; Amerikan
motosiklet markas1 Harley-Davidson iligkisel bir deneyim sunmaktadir. Miisteriler
Harley’i kendinin bir pargasi olarak goriir ve gruplar olusturarak viicutlarina Harley

dovmeleri yaptirirlar (Schmitt, 1999).
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DENEYIM

g Deger
Deger Duyusal Algist
iSLETME Onerisi ) .
’ Degerin Duygusal Deger MUSTERI
i Beklentisi
Gergeklesmesi .
Biligsel
Faydaci

Sekil 2.19. Deneyimin bilesenleri (Gentile, Spiller, & Noci, 2007)

Gentile, Spiller, & Noci (2007)’ye gore ise, deneyim kisiseldir ve boyutlari
duyusal, duygusal, bilissel, faydaci, yasam tarzi1 ve iliskisel olarak alt1 farkli sekildedir.
Bu boyutlar Schmitt (1999)’in duyusal, duygusal, biligsel ve iligkisel boyutlar1 ile
ortiisiirken farkl olarak faydaci bilesen eklenmistir. Ayrica yasam tarzi bileseni bu
calismada ayri1 olarak ele alinirken, davranigsal boyut da duyusal bilesene dahil edilerek
sunulmustur. Bu ¢ercevede deneyimin faydaci boyutuna bakildiginda, bir seyi yapmanin
kullanilabilirlik kavramini igerir ve deneyimin pratikligine baghdir. Aslinda, iiriiniin
yalnizca satin alim sonrasi asamada kullanilmasi degil, ayn1 zamanda {iriiniin yasam
dongiisii asamalarinin tiimiinii de kapsamaktadir. Yasam tarzi bileseni ise, degerler
sistemini ve c¢ogu zaman yasam tarzi ve davraniglarin benimsenmesiyle kisinin
inang¢larinin onaylanmasini kapsamaktadir. Kisiye 6zgli iriinlerin sunulmasi yoluyla
yapilir. Isletme ve miisteri arasindaki etkilesim ile deneyim birlikte yaratilmaktadir.
Isletme bir deger 6nerisi sunmakta, miisteri de bir deger algisi olusturmaktadir. Buna
karsilik misterinin deneyim yasarken olusan deger beklentisi, tatmin ya da tatminsizlige
sebep olmaktadir.

Dubé & LeBel (2003) deneyimleri zevk yoluyla agiklamiglar ve boyutlarini
entelektiiel, duygusal, sosyal ve fiziksel olarak ortaya koymuslardir. Entelektiiel
deneyimler, karmasikligin, bilginin ve ilerlemenin takdir edilmesini ve anlasilmasini
yansitmaktadir. Duygusal deneyimler, dis uyaranlarin bir sonucu olarak ortaya ¢ikan
hislerle ilgilidir. Sosyal deneyimler refah ve aidiyet anlamina gelirken, fiziksel
deneyimler ise fiziksel aktivite ve duyularla ilgili olmaktadir.

Verhoef vd. (2009), biitiinsel miisteri deneyiminin sekiz tane belirleyicisi

oldugunu ortaya koymuslardir. Bu Onciiller, sosyal c¢evre (referans grubu, hizmet
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personeli ~ vb.), hizmet arayiizi (hizmet elemani, teknoloji,  birlikte
yaratma/Ozellestirme), magaza atmosferi (tasarim, koku, sicaklik, miizik), iiriin
cesitliligi (benzersizlik, kalite), marka, fiyat, alternatif bir kanaldaki miisteri deneyimleri
ve gegmis miisteri deneyimleridir.

Kim & Choi (2013) miisteri deneyimi boyutlarint Verhoef vd. (2009)’nin miisteri
deneyimi belirleyicilerinden olan sosyal ¢evre, hizmet arayiizii, magaza atmosferi ve
gecmis miisteri deneyimi boyutlarini baz alarak, hizmetin ¢ikt1 kalitesi, etkilesim
kalitesi ve denkler arasi kalite seklinde ii¢ boyuta indirgemislerdir. Cikt1 kalitesi,
miisterilerin hizmet kargilasmalar1 sirasinda elde ettikleri iistiin kazang algisini ifade
etmektedir. Etkilesim kalitesi, miisterilerin hizmetin sunulma seklinin {stiinliigiine
iliskin algilarin1 ifade etmekte (Lemke, Clark, & Wilson, 2011) ve miisteriler, hizmet
sunumu yoluyla ilk temastan sonra, birden c¢ok temas noktasi iizerinden hizmet
saglayicilarla etkilesime girmektedir. Ornegin, bu bir randevu veya rezervasyon
durumunda veya teknik destek alma yoluyla olabilmektedir. Calisanlarin kibar, arkadas
canlisi, giivenilir olma gibi iyi etkilesim becerileri sergilemeleri oraninda deneyimin
kalitesi de artmaktadir. Miisterilerin birbirleri arasindaki etkilesiminin algis1 olan
denkler arasi kalite ise, listlin bir miisteri deneyimi sunmanin kritik bir unsurudur
(Lemke, Clark, & Wilson, 2011).

Klaus & Maklan (2012) miisteri deneyiminin boyutlarini, iiriin deneyimi, ¢ikti
odaklilik, karar anlar1 ve igsel rahatlik olarak belirlemislerdir. Buna gore {iriin deneyimi,
miisterilerin farkli seceneklere sahip olma algisinin ve teklifleri karsilastirma
yeteneginin olmasidir. Cikt1 odaklilik, miisterilerin davraniglarinda hedefe yonelik
deneyimlerin 6nemini yansitan, yeni isletmeler aramak ve siralamak gibi miisterilerin
islem maliyetlerini diigiirmekle ilgilidir. Karar anlarinda, sorunlar ortaya ¢iktiktan sonra
miisteri iliskilerinde hizmet iyilestirmeleri ve esnekligin dnemi vurgulanmaktadir. Icsel
rahatlik, miisterinin hizmet satin almadan 6nce, hizmet alimi sirasinda ve sonrasinda
hizmet saglayici ile olan tiim etkilesimlerini degerlendirmesidir. Bu boyut, sunulan

hizmetin miisterinin duygusal yonleriyle gii¢lii bir sekilde iligkilendirilmesidir.
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Rageh, Melewar, & Woodside (2013) caligmalarinda miisteri deneyiminin
boyutlarini1 konfor, egitim, haz alma, yenilik, tanima, iliskisel, emniyet ve giizellik
seklinde ortaya ¢ikarmiglardir. Garg vd., (2012) ise miisteri deneyiminin boyutlarini,
Schmitt (1999)’in deneyim boyutlarindan etkilenerek benzer sekilde duyusal, duygusal,

biligsel, davranigsal ve iliskisel olarak belirlemislerdir.

2.3.3. Miisteri deneyiminin tasarlanmasi

Miisteri deneyiminin tasarlanmasi sunulan hizmetleri, ¢alisan personeli, miisteri
gruplarin1 ve potansiyel misterileri, yiliz ylize veya elektronik ortamlarda kurulan tiim
etkilesimlerin diisiiniilmesi yoluyla yapilmalidir. Bu deneyimler, tiim zamanlar1 ve
mekanlar1 hesaba katarak meydana gelmektedir. Boylece miisteri deneyiminin
tasarlanmas1 ve yonetilmesi, her miisteri ile kurulan temas noktalarinda miisterilere
farkli tatmin diizeyleri yasatan kiiciik detaylar1 icermektedir. Onemli olan miisterilerin
once insan olduklarini unutmadan dogal bir etkilesim saglamak, hizmetleri markayla
duygusal anlamda bag kurabilmeleri i¢in uygun bir sekilde sunmak ve miisteri ile
hizmetlerin birlikte yaratimini saglayarak hizmetleri yeniden tasarlamaktir (Bolton vd.,
2014).

Miisteri deneyimini, yalnizca hizmeti sunan isletme ile yasanilan deneyimdir
seklinde distinmek yetersizdir. Zira miisterinin deneyimi muhtesem geg¢se bile yan
etmenlerin etkisiyle deneyim algis1 degisebilmektedir. Ornegin, bir sinema salonuna
giden ve calisanlardan kaliteli hizmet alan miisteriler, diger miisterilerin bir film
sirasinda cep telefonuyla konugmasi ile deneyimlerini olumsuza gevirerek tatminsizlik
yasayabilmektedirler. Bu nedenle, miisteri deneyimi tasarlanirken kalitesini de
diistinmek gerekmektedir. Bu kapsamda, tiim paydaslarin rolii bulunmakta ve yalnizca
alman hizmetlere degil, toplam deneyime odaklanilarak deneyimin tasarlanmasi
gerekmektedir (Kim & Choi, 2013).

Toplam deneyim ise miisteriye sunulan ipucglaridir. Bir deneyimi olusturan
ipuclari, algilanabilen, hissedilen veya fark edilebilen herhangi bir seydir ve miisteriye
bir mesajin iletilmesi yoluyla yapilmaktadir. Dikkat edilmesi gerekenler arasinda
fiziksel ortam, ¢aliganin tutumu ve bilgisi, iirlin veya hizmetin kalitesi, fiyat ve hizmetin
hizidir. Zira her bir ipucu, toplam deneyimi saglamaya katkida bulunmaktadir (Berry,
Carbone, & Haeckel, 2002). Diger yandan miisteri deneyimi bir hizmet degisimi ile de

bitmemektedir. Ornegin, miisteriler yasadiklari deneyimleri sonrasinda baskalariyla
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paylasabilmekte veya yeniden yasayabilmekte, istelik bunlart diger miisterilerin
deneyimleriyle de karsilastirabilmektedirler (Bujisic, 2014; Parasuraman, Zeithaml, &
Berry, 1988). Nitekim ge¢mis deneyimler gelecek deneyimleri sekillendirmektedir.

Olumlu hizmet deneyimi olan miisteriler, isletmelerin markalarina karsit olumlu
bir duygusal bag gelistirmektedirler. Bu durumda, rakip bir isletme ¢ekici bir teklifte
bulunsa bile, miisterinin igletme ile giivene dayali bir iliski kurmus olmasi, sadik olarak
isletmede kalma ihtimalini arttirmaktadir (Gopalani & Shick, 2011).

Bu sekilde miisteri beklentilerini karsilayan veya asan bir deneyimin tasarlanmasi
sonucunda miisteri tatmini saglanabilmektedir. Hizmetler yapisi geregi soyut olmasi
nedeniyle, miisteri ve calisanlar arasindaki etkilesim hizmet isletmelerinde 6n plana
cikmaktadir. Bu baglamda hizmetin alim1 siiresince yasanan herhangi bir tatminsizlik
durumunda, sorunu personel yardimi ile ¢dziilen miisterinin daha fazla tatmin duydugu
ve sadakatinin arttig1 bir gergektir (Ardiansyah, Yuniawati , & Ridwanudin, 2019).

Miisterilerin yasam dongiisiiniin farkli asamalarinda ise farkli ihtiyaglari
olmaktadir. Bu nedenle, miikkemmel bir deneyim i¢in miisteriler ile ilk karsilasmadan
itibaren kurulan iligkilerdeki siire¢ boyunca yasanilan etkilesimlerin géz oniine alinmasi
gerekmektedir (Frow & Payne, 2007).

Shaw & Ivens (2002), iyi bir miisteri deneyiminin olusturulmasi i¢in isletmelerin
uzun vadeli rekabet avantaji kaynagina, miisteri beklentilerinin siirekli asilmasina,
duygularin farklilasma yoluyla uyarilmasina, isletme igerisinde ilham verici bir
liderligin olusumuna, yetkilendirmeye ve empati becerisi olan calisanlarin ise
alinmasina, igeriden disartya goriisiiniin aksine isletmenin disindan i¢ine dogru bir
akisa, gelir getirici ve maliyetleri azaltan faaliyetlerin yapilmasina ve marka
diizenlemesine ihtiya¢ duyuldugunu belirtmektedirler.

Miisterilerin hizmetleri degerlendirmesi ise, hizmetleri segerken ve hizmet
deneyimlerini degerlendirirken performansin i¢ine gOmiilen sayisiz belirtiye
dayanmaktadir. Aslinda, miisterinin genel bir deneyim algisini etkileyen, genellikle bu
izler olmaktadir. Miisteriler, hizmetin teknik performansina (islevsel belirtiler), hizmetle
ilgili somutluklara (mekanik belirtiler) ve hizmet saglayicilarin davranislarina ve
goriinlimlerine (insani belirtiler) dayanarak algilarin1 olusturmaktadirlar. Bdylece
islevsel, mekanik ve insani izler, miisterinin hizmet deneyiminin yaratilmasinda, hem
rasyonel hem duygusal algilarinin etkilenmesinde 6zel bir rol oynamaktadirlar. Ag¢ikca

ve tutarli bir sekilde ipuglarimi tasarlamak ve diizenlemek cok Onemli bir ydnetim
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sorumlulugudur. Isletmeler miisteriyi etkileyen faktdrleri bilmeli ve buna uygun bir

sekilde stratejilerini belirlemelidirler (Berry, Wall, & Carbone, 2006).

2.3.4.Havalimani yolcu terminalleri

Havalimani yolcu terminalleri, gelen, giden ve transit yolculara, bagaj teslimi,
giimriik kontrolii, pasaport kontrolii gibi ¢esitli hizmetler saglarken, havalimaninin tiim
kullanicilarina ucusla dogrudan iliskili olmayan hizmetlerde sunmaktadir. Bunlar;
magazalar, tuvalet hizmeti, yemek tesisleri, karsilama alanlar1 gibi hizmetler ve hatta
daha biiyiik havalimanlarinda konferans salonlari, kumarhane hizmetleri gibi tasimacilik

hizmeti ile iligkili olmayan yan hizmetler seklindedir (Manataki & Zografos, 2010).

DENETIMLI VARIS SERBEST BOLGE DENETIMLI BINIS
iSLEMLERT BOLGE KAPILARI
Baletleme
Pasapont kontrol ¥ Givenhk taramas
Check-
l reckm i Ucgaga bimg
Bagay teshm yen A Pasapornt kontroki salonlan
Yan hizmetler l
} ; I .
Géemen Bekleme salonlan Yan hizmetler Yan hizmetler
' K } /
. . . Vang salonhn
T luaadier  fm ¥ Bekleme salonlan
Binag karn kootrols

Sekil 2.20. Havaliman: terminalleri (Manataki & Zografos, 2010)

Geleneksel olarak havalimani igerisindeki hizmet akigina bakildiginda ucagin
varig/kalkis islemleri, bagaj teslimi, giimriik kontrolii (uluslararasi ucguslar igin),
pasaport kontrolii ve tuvalet gibi yolcu ihtiyaglarin1 gideren siiregler s6z konusudur.
Ayrica ticari olarak restoranlar, magazalar vb. s6z konusu olmaktadir. Ancak bu
hizmetlerde yasanan aksakliklar havalimani kullanicilarinin hizmet deneyimlerini
olumsuz etkilemekte ve havalimanlar1 arasindaki rekabeti tetikleyerek basarisizliga

neden olabilmektedir (Civil Aviation Authority, 2009).
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Havalimani akist igerisinde yolcular gerceklik dakikalari® olarak da ifade edilen
her bir hizmet aliminda hizmet saglayicisi ile temas etmektedir. Her temas noktasi ise
bir sonraki adim i¢in hazirlik olarak deneyimin sonucunu etkileyen farkli 6geleri
barindirmaktadir. Gergeklik anlar1 miisterinin deneyimi igerisinde bir anlamda fark
olusturmak i¢in kritik firsatlar1 temsil etmektedir. Olumlu miisteri deneyimleri ortaya
cikarmak i¢in gosterilen tiim ¢abalara ragmen, bazen miisteri temas noktalarinda (kayip
bagaj, kacirilmis ucuslar veya kaba bir havaalan1 personeli gibi) basarisizlik olugsmakta
ve miisteriler sinirli, heyecanli ve stresli hale gelebilmektedirler (Price & Wrigley ,
2016).

Yolcunun havalimanina giris yapmasindan itibaren tanimlanan iki ana faaliyet
kategorisi bulunmaktadir. Bunlar; zorunlu faaliyetler ve istege bagl faaliyetlerdir. Bu
stiregler islevsel ve islevsel olmayan seklinde de isimlendirilebilmektedir (Brunetta,
Righi, & Andreatta, 1999). Yolcunun bir ugusu gergeklestirebilmesi igin bir siireci takip
ederek yapmasi gereken faaliyetler; check-in, ¢ift giivenlik taramasi, pasaport kontrolii
ve ugaga kabul islemleridir. Istege bagl faaliyetler, yolcularin bu zorunlu islemleri takip
ederken aralarda olusan bos vakitlerde istege bagli yapabilecekleri faaliyetlerdir
(Popovic , Kraal , & Kirk, 2009). Bu yan hizmetlere 6rnek olarak restorana, kafeye
gitmek, aligveris yapmak, cocuk oyun alanlarinda vakit gegirmek vb. verilebilir.

Her bir yolcunun havalimanina giristen ugagin son binis kapisina kadar zorunlu ve
istege bagli olarak bir akis icerisinde yer aldig1 hizmetler asagida agiklanmistir (Kovacs,
2012, s. 530-531).

e Check-in kontrolii: Geleneksel olarak, check-in kontuarlari terminalin giris
noktalarinda olup, bu noktada yolcularin biletleri kontrol edilmekte ve bagajlar
teslim alinarak, binis kartlar1 verilmektedir. Kontuarlarin solunda veya saginda
bagaj1 koymak, etiketlemek ve tartmak icin diisiik bir raf saglanmistir. Bu raf
tizerindeki bant sistemi ile tezgahin yakininda bulunan bir giden bagaj tagima
cihazina gonderilmektedir (Correia, Wirasinghe, & de Barros, 2008). Ugusun
ulusal veya uluslararas1 olmasina gore ugus saati ile check-in yapma siiresi
arasindaki siire ve yolcularin ugustan 6nce havalimanina gelmesi, 40 dakika ile 4
saat araliginda degisebilmektedir (Chen , Batchuluun, & Batnasan, 2015).

Check-in hizmeti, havalimanindaki yolcu deneyimini olumsuz etkileyebilecek

® Jan Carlzon Gergeklik Dakikalari (Moments of Truth) adli kitabinda yolcunun personel ile yiizyiize
geldigi anlar1 gergeklik dakikalar olarak adlandirmustir (Carlzon, 1989).
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bir hizmettir. Bu deneyimi etkileyen faktorler, her bir yolcunun check-in siiresi,
calisanin tecriibesi, sorunlu miisterilerin miktart ve ayni anda hizmet veren
kontuarlarin sayisidir. Bu nedenle ¢ogu havayolu isletmesi is amacgli ucan ve
internetten ucus oncesinde koltuk se¢imi yapan yolcularina ayr1 ayr1 kontuarlar
sunmaktadir (Brunetta, Righi, & Andreatta, 1999).

Self-servis check-in hizmeti: Geleneksel check-in kontuarlarinin yani sira,
giderek artan sayida self-servis check-in kiosklari, yolcularin koltuklarimni
secebilecekleri ve binis kartlarini edinebilecekleri yerlerdir. Geleneksel check-in
kontuarlarina gore en Onemli avantajlari, insan kaynaklarimi kullanmadan
caligabilmesi ve dolayisiyla daha diisik maliyetli olmasidir. Ornegin
havalimanlarinda, standart check-in maliyeti yolcu basia 3.68 dolar iken, self-
servis check-in yolcu basina 0.16 dolara kadar diismektedir (Bogicevic vd.,
2017). Buna karsilik, bagaj teslimi s6z konusu olmadigi i¢in bagajiyla birlikte
seyahat eden yolcular tarafindan pek tercih edilmemektedir.

Giivenlik taramasi: Yolculari, personeli ve ucagi, kasitli veya kasitsiz kotii
amagh tehditlerden ve zarar verebilecek durumlardan korumak i¢in kullanilan
teknik ve yontemleri ifade etmektedir. Havalimanina giriste ve check-in
isleminden sonra ucaga binebilmek igin gerekli olan ¢ift gilivenlik taramasi,
sirada bekleyen yolcularin yogunluguna goére uzayabilmektedir. Bu nedenle bu
kontrol noktalar1, yolcu akislarii sikintiya sokabilmektedir. Caligmakta olan
kontrol noktalarimin sayisi ve tarama zamani, akisin hizini etkilemektedir.
Gkritza, Niemeier ve Mannering (2006)’1n giivenlik taramasinin yolcular
tizerindeki etkisini 6l¢en calismalarinda giivenlik taramasinda yapilan yenilikler
ve iyilestirmeler ile birlikte zamana gore yolcu tatminin degistigi ve yolcularin
bu hizmetten beklentisinin ¢ok yiiksek oldugu seklindedir (Gkritza, 2006, s.
219). Aymi sekilde Gheorghe, Sebea, & Stoenescu (2016) nun ¢alismalarinda da
havalimaninda yolcu deneyimini en fazla etkileyen degiskenin giivenlik kontrolii
oldugu ve buradaki kuyrugun uzamas: ile yolcu tatminsizliginin meydana
geldigi ortaya konulmustur.

Pasaport kontrol: Genel olarak, uluslararasi bir ugus i¢in havalimanindan
ayrilacak olan yolcular, passport kontroliine girmek zorundadirlar. Havalimanina
varigta iilkeye giris icin izlenmesi gereken gd¢men islemleri bazi

havalimanlarinda pasaport kontrol noktalar: ile birlestirilebilmektedir. Pasaport
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prosediirleri Avrupa Birligi’ne iiye olan/olmayan havalimanina gore farklilik
gostermektedir. Schengen vizesi olan ve olmayan vatandaslara genellikle ayri
bir sekilde islem yapilmaktadir (Brunetta, Righi, & Andreatta, 1999).

e Bagaj bekleme alanlari: Bagaj teslimi, gelen yolcu akisinin en kritik
basamagidir. Bagaj teslimi alaninda bant etrafinda bekleyen yolcu sayisi,
yolcularin geldigi kapinin uzakligindan ve bagajin ucaktan teslim alanina gelme
stiresine bagli olarak yolcularin deneyimlerini etkilemektedir (Brunetta, Righi,
& Andreatta, 1999).

e Bos alanlar: Kullanicilarin havalimaninda sunulan hizmetler arasinda hareket
etmesini saglayan alanlardir. Yiirlime yollari, merdivenler bu alan igerisinde yer
alir. Bu alanlar1 kullananlar; giden yolcular, gelen yolcular, yolculari
ugurlayanlar, yolcular1 karsilayanlar, aligverisciler ve c¢alisanlardir. Yolcu
yogunluklarinin bu alanda olusturdugu sikisikligin ¢oziimlenmesi miisteri
tatmininin saglanmasi amaciyla 6nemli hale gelmektedir.

e Perakende birimleri: Havaalan1 terminalleri sadece tasimacilik hizmeti vermeyip
ayni zamanda ticari tesisler haline geldiginden magazalar, kafeler, restoranlar
gibi perakende birimlerinin 6nemi artmaktadir. Yolcu akisini 6nemli derecede
etkilemenin yani sira kiralama ticretleri havalimani isleticisine dnemli bir gelir
saglamakta ve bu nedenle yon bulma uygulamalar1 ile yolcu zamaninin
artirilmasi gerekmektedir.

e Ucaga kabul (boarding): Ucaga kabul islemlerinin yapildig1 salonlar, belli bir
ucaga binmeyi bekleyen yolcular i¢in terminalden ugaga giden c¢ikis yollar
olarak hizmet vermektedir. Genel olarak, planlanan kalkis saatinden 30 dakika
once salonda olmasi beklenen yolcularin sayisint karsilayacak sekilde
boyutlandirilmistir. Alan, bu yolcular i¢in oturma yeri i¢ermelidir. (Correia,
Wirasinghe, & de Barros, 2008). Yolcular artik u¢aga binmeye hazir duruma
gelmislerdir. Ucaklar bu salonlarin  bulundugu ¢ikis kapilarina (gate)
yaklagsmaktadirlar. Yolcular bu binis kapilarindan gecerek ucaga erisirler ve
terminali terk ederler. Binis kapisina iliskin yasanan deneyim her bir yolcunun

ucaga binis siiresi ve personelle etkilesimine gore degismektedir.

Havalimani terminallerinde sunulan hizmetleri inceleyen Gongalves ve Caetano
(2017)’nun ¢alismalarinda bu hizmetler; havalimani olanaklari, yolcu siireci ve ticretleri

olarak tice ayrilmaktadir. Havalimani olanaklari; tuvaletler, 1siklandirma, terminal
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kapasitesi, temizlik, oturma alanlari, ugaga erisim, prizlerin sayist ve konfordur. Yolcu
stireci; glivenlik personelinin nezaketi ve yardimseverligi, giivenlik taramasindaki
hassasiyet ve bekleme siiresi, yonlendirme, check-in personelinin nezaketi ve
yardimseverligi, ugus bilgi ekranlari, terminal igindeki yiiriime mesafesidir. Ucretler;
yeme-igme ve aligveris olanaklarinin parasal degerini ifade etmektedir.

Miisteri ile temasa gecilen her bir hizmet miisteri yolculugunun asamalarini
olusturmaktadir. “Temas noktalarin1 bir araya getiren ve deneyimi temas noktalaria
indirgeyerek kesitler halinde analiz edilmesini saglayan yaklasima miisteri yolculugu
haritalandirilmast (customer journey mapping)” adi verilmektedir. Bu bakis acisi,
yolculuk metaforunu miisteri deneyimini agiklamakta kullanilmaktadir. Miisteriler
kurum ile ilk temasindan itibaren bir yolculuga baslar, akis icerisinde devam eder ve
son temas noktasindan sonra yolculugu sonlandirmaktadir (Varnali, 2017, s. 59). Bu
durumda her bir ugus faaliyeti yani her iki nokta arasindaki (sehir ¢ifti) ugus ayr1 bir
yolculuk olarak nitelendirilmektedir. Ancak bu bir sonraki yolculugu etkileyen gecmis
deneyimleri olusturur. Bir sonraki havalimani ziyareti veya tercih edilecek olan
havayolu isletmesi degerlendirmeleri bu dogrultuda belirlenmektedir.

Sulav ve Nishan (2017)’in Nepal Havalimani’nda yapmis olduklar1 ¢aligmada
yolcu ile temasa gecilen noktalari havalimanina giris, ucgus bilgisi edinme (bilgi
ekranlari, danigma), check-in, giivenlik tarama noktalari, eglence hizmetleri (duty free
vb. magazalardan aligveris, yeme/igme restoranlari/cafeler, internet kullanim alanlar1)

ve ugaga kabul olarak belirlemislerdir (Sulav & Nishan, 2017, s. 29).

2.3.5. Havalimanm miisteri deneyimi

Havalimanlar1  kullanicilarinin =~ temel ihtiyaclarinit  karsilayan ve  ugus
faaliyetlerinin yiiriitiildiigli geleneksel anlayistan ¢ikarak daha genis kitlelere hitap eden
ve kar1 en biiylikleyecek faaliyetleri yiiriiten birer ticari isletme haline gelmislerdir.
Buna gore havalimani1 miisterileri basit anlamda yolcular, havayolu isletmeleri, kargo
sahipleri ve havaliman1 kullanicilarindan olmaktan ziyade daha genis anlamda
ziyaretgiler, kongre ve toplanti katilimcilari, karsilamaya ve ugurlamaya gelen kisiler,
acenteler ve tur operatdrleri, calisan personel, ugus ekipleri, ¢cevre sakinleri, ¢cevredeki
yerel ve kiiresel isletmeler olarak ortaya ¢ikmaktadirlar (Graham, 2008; Doganis, 1992;
Jarach, 2001).
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Bu anlamda havalimanlar igerisinde farkli paydaslart barindiran karmasik
sistemler olarak var olmaktadir. Bu karmasiklik, havalimanimnin yiikiimliliigiinde olan
ve tiiml farkli gereksinimlere sahip cesitli bilesenlerden kaynaklanmaktadir. Bunlar
havaliman1 yer isleticileri, havayollari, giivenlik vb. gibi havalimaninin islemesiyle
ilgilenen menfaat sahipleri; hiikiimet organlar1 (glimriikk, havalimani miilki idare
amirligi vb. ); miisteriler (yolcular, ziyaret¢iler vb.); liye olunan uluslararasi orgiitler
(Uluslararas1 Hava Tasimaciligr Birligi, Uluslararast Sivil Havacilik Organizasyonu
vb.); ulusal diizenleyici kurumlar (Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii, Devlet Hava
Meydanlar1 Isletmesi vb.) gibi yapilardir. Nitekim bu paydaslarin tiimiiniin birbiri ile
etkilesimde bulunmasi gereken farkli gereksinimleri ve hedefleri bulunmaktadir. Bu
nedenle bunlardan herhangi birinin egilimi digerlerinin davranisina bagli olmakta ve
dolayisiyla olusan karsilikli bagimlilik ilkesi nihai miisterilerin deneyim algisim
olusturmaktadir (Graham, 2008; Popovic , Kraal , & Kirk, 2009).

Miisteri agisindan ele alindiginda bu sistemlerin, prosediirlerin, paydaslarin ¢ogu
goriinmemektedir. Biitiinliyle miisteri deneyiminin anlagilmasi i¢in goéz Oniinde
bulundurulmas1 gereken birka¢ faktér oOne c¢ikmaktadir. Bu faktorler; deneyimin
basladig1 yer (yolcunun seyahatine hazirlanmasi), havalimanina gidis-doniis, havalimani
icerisindeki stirecler vb. sekillerde olabilmektedir. Miisteri deneyiminin havalimanina
gelmeden Onceki siireglerde yasanilanlarin etkisinde olabildigi gibi, yolculuga hazirlik
ve havalimanina ulagimi da kapsadigi bilinmektedir (Graham, 2008). Miisteri deneyimi
diisiincesinin 6zii, miisterilerin neyi basarmaya calistiklarin1 anlamak i¢in miisteri
etkilesimlerini daha genis bir sekilde ele almaktir (GFK, 2014). Misteri deneyimi,
“insanin hayat deneyiminin kurum perspektifinden goriinen ve kurumla alakali olan
kisimlarin1 igeren boliimdiir”. Bu bakimdan kurumun kattigi deger bir amacin
gerceklesme olasiligini artirtyor veya yagami kolaylastirtyor ise fonksiyonel; eglenceli
vakit gecirmek, haz duymak, mutlu etmek gibi etkileri var ise duygusal olarak
nitelendirilmektedir (Varnali, 2017, s. 51). Buna gore havalimani deneyiminin bir ugusu
gerceklestirmek amaciyla yolcuya sagladigi deger fonksiyonel iken, hizmet akist
icerisinde yolcunun duydugu rahatlik, huzur vb.nin ise duygusal deger oldugunu
s0ylemek miimkiindiir.

Buna gore deneyim yasayan yolcu, ugmak icin bir bilet alan ve bu amagla

havalimani terminalinde bulunan havalimaninin miisterisini ifade etmektedir. Ote
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yandan sadece ucgan yolcular degil yolcuya veda etmek i¢in havalimanina gelen
ugurlayicilar da misteriler olarak goriilmektedirler (Livingstone vd., 2012).
Havalimanlar1 gibi markalar i¢in satis s6z konusu oldugunda deneyimin kendisi
onemli iken, marka imaj1 ve itibar1 s6z konusu oldugunda ise deneyimin anist goz
ontinde bulundurulmaktadir (Varnali, 2017). Dolayisiyla bir havayolunu tercih eden
yolcularin asil amacinin bir noktadan diger bir noktaya gitmek oldugu diisiiniildiiglinde
deneyimin kendisi ugus faaliyeti olurken, deneyimin anist ugus Oncesi ve sonrasi
(havalimani) ve ugus esnasi (havayolu) olmaktadir. Ancak bu noktada havalimani
deneyimini yasarken yolcunun burada yasanacak olumsuz bir deneyimi, temel hizmet

almis oldugu havayolu isletmesini sorumlu tuttugu durumlara da rastlanmaktadir.

Deneyimin

Anisi

Ugus Oncesi
(havalimani) - ugus
sonrasi (havalimani) -
ucus esnasinda
(havayolu)

Ugus faaliyeti

Sekil 2.21. Havalimani deneyim olgusu (Varnali (2017) 'den uyarlanmistir)

Havalimani miisteri deneyimi, bir miisterinin bir havalimanindaki kendi
standartlarina,  beklentilerine ve algilarina dayanarak degerlendirdigi  tiim
deneyimlerinin net izlenimidir. Dolayisiyla havaalani miisteri deneyimi rasyonel ve
duygusal tiim hizmet silireci boyunca edinilen miisteri deneyiminin stratejik olarak
yonetilmesidir. Miisteri deneyimi beklentileri astikca miisteri tatmini artarken,
beklentiler  yasanan  deneyimin altinda  kalirsa  miisterinin  tatminsizligi
gozlemlenmektedir (Boudreau vd., 2016, s. 4).

Wattanacharoensil (2019)’e gore havalimani1 deneyimine hizmet kalitesi agisindan
bakildiginda, deneyim sonucunun bir yolcunun algiladigi performansi ile beklentileri
arasindaki farkin (boslugun) esit oldugu durumlarda sorun olugmaktadir. Havalimani
deneyimi hizmet kalitesi olgusundan farklidir. Ciinkii deneyim kavrami, bir yolcunun

havalimaninda karsilastig1 biitiinsel bir perspektifi temsil ederken, hizmet kalitesi belirli
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kriterleri kullanan degiskenlerin bir 6l¢iimii seklinde olmaktadir (Wattanacharoensil,
2019).

Popovic vd. (2010)’nin yaptiklar1 ¢alismada havalimanmi yolcu deneyimi giden
yolcular i¢in evden ¢ikis ile baslayarak havalimanina ulagim, havalimanina varis, check-
in, giivenlik, giimriik, bekleme alanlar1 ve ugaga binis seklinde sona ermektedir. Buna
karsilik gelen yolcular i¢in ise ucaktan inis, giimriik, bagaj alimi, havalimanindan ¢ikis,
eve ulasim ve eve varis siirecini kapsamaktadir (Popovic, Kraal, & Kirk, 2010, s. 3).

Havalimani hizmet sunum zincirinin farkli yonlerinin havaalan1 deneyimi
boyunca goreli 6nemini anlamanin bir yolu, Maslow'un Ihtiyaclar Hiyerarsisi’ni
kavramsal bir model olarak uygulamaktir (Boudreau vd., s. 13). Ibrahim H. Maslow
insan davraniglarinin, amaglarin basarilmasi i¢in motive edildigini ve bu hedeflerin
gerceklestirilmesine yonelik oldugunu ileri siiren bir insan davranisi modeli
gelistirmistir. Model genellikle en diisiik diizeydeki hava, gida ve su gibi en temel
fizyolojik ihtiyaclarla ve en tepede kendi kendini gerceklestirme ile bes seviyeli bir
piramit halinde sunulmaktadir. Alt diizey gereksinimler karsilandigindan, birey daha {ist
diizey ihtiyaclar1 karsilamak i¢in motive olmaktadir. Ayni sey, havaalan1 deneyimi ve
hizmet sunum zincirindeki farkli baglantilar i¢in de gegerlidir; havalimanlari,
miisterilerin daha iist diizey hizmet ve kolayliklar1 paylasmaya motive olmasindan dnce

hizmet temellerinin yerine getirilmesine odaklanmalidir.
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Temas noktalarinda éncelikli
hizmet, vale yardimiyla park
etme, sik ugan yolculara yonelik
bekleme salonlari

Havalimani imajini gelistirmek igin samimi ve saygili
bir hizmet sunumu, yetki belgelerinin kalitesi ve
cesitliligi

Hava trafiginin yeniden tasarimi, kisisel emniyet ve hak kazanimi, en
son teknoloji ile hava tarafi ve kara tarafi glivenlik taramasi,
havalimani girislerinin (yollar, otoparklar vb.) iyilestirilmesi, dogru ve
zamaninda bilgi., yon bulma, isarteler ve yol tarifleri

Kapasite ve alt yapi, terminal degisikligi ve/veya onarimi, terminal alanlarinin yolcular
icin uygunlugu, kolayhgi ve temizligi, yeterli sayida ugaga binis kapisi, pistlerin ve
taksiyollarinin gelistirilmesi, temel izinlerin alinmasi, dakiklik, rekabetgi tcretler ve
ugus siklig

Sekil 2.22. Maslow'un ihtiyaglar hiyerarsisinin havalimanlarina uygulanmasi

(Boudreau vd., 2016)

Havalimani miisteri deneyimi asagidaki gibi degerlendirilebilir (Boyarsky, Enger,
& Ritter, 2016):

v Giivenlik: Tiim konuklarin ve personelin emniyetli ve giivenli bir gekilde
olmasini saglamak (bir havalimaninda bariz ve en iist diizey bir hedef).

v Konfor: Dinlenme, eglence, tuvalet hizmetlerini iyilestirmek, personel ile olan
etkilesimi artirmak ve terminal tasarimini gelistirmek.

v Kolaylik: Miisterilerin havaalaninda yol bulmalarina yardimeir olmak, ne
yapacaklarini anlamak, yardim etmek ve zamaninda ucusa yetisebilmelerini
saglamak.

v Hiz: Bekleme siirelerini azaltmak, erken bagaj birakma segenekleri olusturmak

ve tikaniklig1 gidermek.

Bir havalimaninda miisteri deneyimini etkileyen degiskenler ise (Boudreau vd.,

2016);

* Havayolu isletmeleri (Ek bagaj iicreti, maliyetleri azaltmak icin self-servis

hizmetlerinin kullanim1 ve check-in iglemi i¢in kontuar sayisinin azlig vb.),
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* Glimrik ve gog¢ birimi (Yolcunun ne amacla yurt icine giris yaptig1 ve ¢ikis
islemlerinin yavasligi vb.),

* QGilvenlik kontrol sirketleri (Siipheli bagajlarin ayrintili aranmasi amaciyla
acilabilmesi ve yolcularin giivenlik noktalarindan birden fazla gecisi ve ayrintili
list taramast ile yolcunun kotii hissetmesi ve yasanan zaman kaybi1 vb.),

+ Havaliman1 emniyet birimi (ilk karsilayan ve son ugurlayanlardir. Silah
teslimi/alim1 iglemlerinin kolaylastirilmasi, havalimani emniyet protokollerinin
standart bir sekilde tutarli olarak yiiriitiilmesi esastir.),

» Diger is ortaklar1 ve paydaslarin (Aprondaki ucaklarin ihtiyag duydugu
hizmetleri saglayan yer hizmetleri sirketleri- Terminal icerisindeki check-in
hizmetini veren, yatili veya tekerlekli sandalyeye bagli yolcular1 6zel araglarla
ucaga tasir ve imtiyaz sahipleri ise havalimaninda, genellikle belirli minimum
isletme gereklilikleri ile ticari bir faaliyette bulunma ayricaligini kazanan
sirketlerdir. Bu amagla imtiyaz sahipleri kira ve/veya imtiyaz {icretleri oder.
Biiyiik terminal igi isletmeler restoranlar, perakende satis, duty free ve reklam
veren sirketlerdir.)

etkisiyle sekillenmektedir.

Wattanacharoensil vd. (2017)’nin turizm kapsaminda yapmis olduklari ¢calismada

havaliman: deneyiminin boyutlar Sekil 2.23’te gosterilmektedir.
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Stirec

(T

+ {lgili havalimanina
ulasim ve havalimani
disindaki terminal
faaliyetleri (check-in vb.)

* Fiziksel 6geler ve yon
bulma (yerlesim diizeni
ve tabelalar

« Self-servis hizmetler

+Islevsel deneyim

* Hizmet personeli (empati
ve performans)

erminalin diginda/iginde

\

Olgu

(T

+Estetik deneyim

*Hazc1 deneyim
(magazalar,
restoranlarin, eglence
hizmetleri)

erminalin i¢inde

\_

J

Cikti

[ Genel Algt

« Segimlerin algilanist

« Havalimani otoritesinin algist
« Havayoluna iliskin alg:
 Vars yerine iligkin alg:

\

rDuygusal

« Stres/Endise

 Hayal kirikligi/Hos olmayan duygular
* Tatmin/Hosnutluk

* Saglikla ilgili duygular (giiglii, bitkin,
\_yorgun)

rHatlra

« Gegmis tecriibelerle karsilastirma

« Diger havalimanlar ile ilgili
kargilagtirma

« Gelecekte bu havalimanindan kagmma
niyeti

« Havalimanini bagkalarina tavsiye etme

l

rAda]ct Algist

« Hizmet alim siireci boyunca yolcular
arasinda personel davranis farki

« Ekipman ayarlamalari/Ekipman adaleti

« Ucretler

« Siireg adaleti

Sekil 2.23. Havalimani deneyiminin boyutlari

(Wattanacharoensil vd. (2017) den uyarlanmustir)

Wattanacharoensil vd. (2017) deneyimin bir siireg igerisinde yolcularin duygusal
ve mantiksal degerlendirmeleri sonucuyla yakindan iligkili oldugunu dogrulamaktadir.
Gerekli hizmetlerde tatmin edici olmayan bir havalimani1 deneyimi, yolcularin belirli bir
havalimanina kars1 olumsuz duygular beslemesine sebep olmakta ve her bir yolcunun o

havalimanina geri donme arzusunu veya gelecekte tekrar tercih etme durumunu

etkileyebilecek hatiralarini olugturmaktadir.
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Sekil 2.24. Havaliman: miisteri deneyimi modeli (Losekoot, 2015)

* Fiziksel cevre; havalimani igerisindeki araba park alani, terminaldeki miizik,
dogal 151k, aligveris yapilabilecek magazalarin sayisi ve koltuklarin sayisi gibi
faktorlerin miisteriler iizerinde olusturdugu etkiler ile ilgilidir.

» Siireg; zorunlu ve istege baglh siireclerin akici bir sekilde isleyip islemediginin
sorgulanmasidir.

+ Insan faktorii, havalimani personelinin nazik bir sekilde davranip/davranmadig
ve isini dogru yapmastyla ilgilidir.

*  Mekan duygusu ise, miisterilerin havalimani igerisinde olumlu veya olumsuz
olarak nasil hissettigi ile ilgili durumu ifade etmektedir.

* Kisisel seyahat felsefesi, havalimani icerisinde ucaga binis yapana kadar
misterilerin hangi faaliyetler ile ilgilenmeyi tercih ettiginin anlagilmasini

olusturmaktadir (Losekoot, 2015).

Popovic, Kraal ve Kirk (2010)’in havalimani deneyimini goézlem yoluyla
arastirdiklar1 c¢alismalarinda dort farkli etkilesim tiirii ortaya ¢ikmistir. Bunlar;
havalimani igerisinde grup faaliyetleri, eszamanli faaliyetler, bireysel faaliyetler ve
sahiplik faaliyetleridir. Grup faaliyetleri, gruplarin havalimani terminallerinde nasil
hareket edip etkilesime girdigi ile ilgilidir. Eszamanh faaliyetler, bireylerin grubun
ithtiyaclarini karsilamak icin iistlendigi faaliyetlerdir. Bireysel faaliyetler, bireylerin tek

basina gerceklestirdikleri ve havaalani sisteminin en ¢ok odaklandig: tiirdiir. Bu bireysel

85



faaliyetler yolcular ve ilgili havaalani personeli tarafindan {stlenilir ve etkilesim

noktalar1 veya alan arabirimleri ile ilgilidir. Sahiplik faaliyetleri ise, yolcularin

havalimani igerisinde tasidiklar1 veya sahsen denetimleri olan esyalarimi yonettikleri

zaman gerceklesir. Bu etkinlik seviyeleri, gézlemlenen etki alani arabirimine baglh

olarak tek basina veya ayni anda calisabilir. Dort etkilesim tiirli, havalimanindaki her

alanda yer alan farkli yolcularin ihtiyaclarini anlamanin bir yolunu sunmaktadir

(Popovic, Kraal, & Kirk, 2010).

Asagida Tablo 2.3’te alanyazin taramasi sonucunda havalimani1 deneyimine iliskin

caligsmalar sunulmustur.

Tablo 2.3. Havalimani deneyimi konusunda yapilan c¢alismalarin

Yazar
Bogicevic
vd.

Halttunen

Yil
2017

2017

diizenlenmigtir)

Konu
Havaliman:
deneyimi
siiresince
teknolojinin
kullaniminin
seyahatgile-
rin tatmini
uzerindeki
etkisinin
incelenmesi

Helsinki-
Vantaa
Havalimanin
da miisteri
deneyimini
etkileyen
faktOrlerin
belirlenmesi

Amacg
Yazarlar
calismada
yolcularin
havaalani
teknolojilerine
dair algilarini
Olcen bir 6lgek
gelistirmeyi ve
havalimani
deneyimi
sliresince
farkli
teknolojilerin
kullanimina
iligkin,
yolcularin
gliven
seviyesini,
eglenme
durumlarini ve
tatmin olma
diizeylerini
betimleyen bir
model
gelistirmeyi
amaglamakta-
dir.

Helsinki
Havalimanin-
da miisteri
deneyimini
olumlu/olum-
suz etkileyen
faktorlerin
neler
oldugunun
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Orneklem
18 yasim
doldurmus sik
ugan
liniversite
ogrencileri ile
yapilmis
gecerli 174
anket
uygulamasi
bulunmakta-
dir

31-40 yas
araliginda olan
uluslararasi
giden yolcular
olusturmakta-
dir. 101
gecerli anket
verisine
ulagilmigtir.

incelenmesi (Yazar tarafindan

Yontem
Nicel ¢alisma
yapilarak
gelistirilen
6lcek iki
adimda
gerceklestiril-
mistir. Tlk
olarak yaygin
bir bigimde
kullanilan
havalimani
teknolojileri
acimlayict
analizler
neticesinde
belirlenmistir.
Sonrasinda
anket
uygulamasi
revize edilerek
bir model
gelistirilmis ve
tatmin
diizeyini 6l¢en
hipotezler test
edilmistir.

Nitel ve nicel
calisma
yontemlerine
bagvurularak,
havalimani
yoneticileri ile
derinlemesine
gorligmeler
yapilmis ve

Sonug
Havalimani
igerisinde yer
alan self-
servis
hizmetlerin ve
CIP
salonlarinda
saglanan
destek
hizmetlerinin
yolcularin
tatmin
seviyesini
artirdigi
belirlenmistir.

Helsinki-
Vantaa
Havaliman1’
nin
yolcularinin,
yalnizca ugus
ile ilgili
hizmetlerde
degil, ticari



Wattanach = 2017  Havayolu

aroensil seyahatgile-

vd. rinin
goziinden
havalimani
deneyiminin
incelenmesi

2015  Havalimanm
miisteri
deneyimini
etkileyen
faktOrlerin
Auckland
Uluslararasi
Havalimani
Orneklemin-

de

arastirilmasi

Losekoot

ortaya
¢ikarilmasi

amaglanmakta

dir.

Havayolu
yolcularinin
havaalanlarini
varig yerlerine
gore nasil
algiladiklarini
aciklamay1
amaglamakta-
dir.

Havalimanin-
daki miisteri
deneyimini
etkileyen
faktorlerin
ortaya
¢ikarilmasi ve
modellenme-
sidir.

Skytrax®
havaalani
siralamasinda
2014 yil1 i¢in
secilen en iyi
bes, orta
derecede bes
ve en kotii bes
havaalanina
yapilan
yorumlar
dikkate
alimmugtr.

Auckland
Uluslararasi
Havalimanin-
daki
gelen/giden ve
karsilayan/
ugurlayan
yolcular
olusturmakta-
dir.

pazarlama
faaliyetleri
aragtirtlmis
olup, yolcular
ile ylizyiize
anket
uygulamasi
gerceklestirilm
istir.

Havaalani
baglami
icerisindeki
deneyimsel
bilesenleri
detaylandir-
makta ve bu
deneyimin
bilesenleri
arasindaki
iliskileri
Skytrax
havaalani
degerlendir-
melerinin
yapildig1 web
sitesinden
kullanict
yorumlarini
alarak igerik
analizi yoluyla
ortaya
koymaktadir.
Havalimaninin
kara tarafinda
yer alan 120
katilimci ile
goriismeler
yapilmustir.
Toplanan
veriler
kodlama
yontemi ile
sayisallagtiri-
larak analiz
edilmistir.

baglamda da
deneyimleri-
nin olumlu
etkilendigi
gozlemlenmis
tir. Buna gore
sahip olunan
hizmetler ne
kadar fazla ise
yolcularin o
Olgilide
deneyimleri
iyilestirilerek
tatmin
diizeyleri artis
gostermekte-
dir.
Yolcularin
havaalanlarini
bir varig
noktasinin
ozelliklerine
gore
konumlan-
dirma
egiliminde
oldugu ortaya
¢ikmugtir.
Boylece
yolcular
havalimanla-
rini turizm
deneyiminin
ayrilmaz bir
pargasi olarak
gormektedir-
ler.

Miisterilerin
havalimani
deneyimlerini
etkilyen
faktorler:
Fiziksel
gevre, siireg,
insan, mekan
duygusudur.
Yolcularin bu
faktorlerin
etkisiyle
bireysellesti-
rilmis bir

6 Skytrax, Birlesik Krallik’a dayali ugus aragtirmalari servisidir. Hava tagimaciligr kullanicilariin
yorumlarina bagli olarak olgiimler gelistiren kurum, yolcularin yorumlarini girmeden once e-posta
adreslerini vermelerini gerektiren bir dogrulama sistemi bulundurur. Bdylece arastirmalarin sonuglarina
dair giivenirlik artirilmaktadir (Wattanacharoensil vd., s. 127).
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Kirk vd.

Popovic,
Kraal, ve
Kirk

Civil
Aviation
Authority
(CAA)

2014

2010

2009

Havalimani
yolcu
deneyiminin
yapilandiril
masi

Havaliman
yolcularimin
deneyiminin
modellen-
mesi

Havalimani
yolcu
deneyimleri

Yolcularin
havaliman
deneyimleri-
nin ortaya
¢ikartilmasi
amaglanmistir.

Yolcu
deneyimleri
incelenerek,
yolcularin bir
havalimaninda
ki hizmetler,
teknoloji ve
stiregler
esnasinda
nasil etkilesim
kurduklari
arastirilmigtir.

Heathrow,
Gatwick,
Stansted ve
Manchester
havalimanlarin
da yolcu
deneyiminin
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En az bir kez
havalimani
deneyimi
bulunan ve
tercihen
ugusundan
once
havalimani
igerisinde
hareket
halinde olan
yolcularla
yapilmistir.

Uluslararasi
Brisbhane
Havaalani’nda
yolcu
terminallerin-
de giivenlik
taramasindan
gecen yolcular
olusturmakta-
dir.

Dért
havalimani
isleticisi,
havayollari,
yer hizmetleri
ve perakende
isletmeleri ve

Nisan 2010-
Subat 2011
tarihleri
arasinda
yolcular ile
planlanan
seyahat
tarihinden 1-2
hafta 6nce
goriismeler
yapilmustir.
Veriler
ylzyuze
roportaj ve
Skytrax’den
toplanmustir.
Tema kodlar
yardimiyla
gruplandiril-
migtir.

2009 yilh
Nisan-Agustos
tarihleri
arasinda
terminal
icerisinde
gozlemsel
verilerin ve
kayitlarin
analizine
dayanmakta-
dir.

Havalimani
isleticileri,
havayollari,
yer hizmetleri
ve perakende
isletmeleri ile
42 goriisme ve

kisisel seyahat
felsefesi
olusturduklari
ortaya
cikmustir.
Sonuglar,
isleme,
tikketim,
hazirlik ve
kuyruk
diizenlemeleri
nin yolcularin
deneyimleri-
nin
sekillendiril-
mesinde
onemli rolii
oldugunu
gostermekte-
dir.

Bir
havalimani
igerisinde dort
tiir etkilesim
oldugu (grup,
eszamanli,
bireysel,
sahiplik
faaliyetleri)
ve bu farklt
etkilesimlerin
havaliman
deneyimi
boyunca
farklilagtig1 ve
personel
(6zellikle
giivenlik) ile
girilen
etkilesimlerin
yolcu
deneyimini
olumlu veya
olumsuz
etkiledigi
tespit
edilmistir.
Ugus oncesi
check-in
kolaylig1,
havaliman
giivenlik
kontroliiniin
kisa siirmesi,



ve havaliman1 = yolculardir. 1600 yolcu ile  ugagn
operasyonlari- Temmuz 2007 = bulundugu
nin degerlen- ve Agustos binis kapisina
dirilmesi 2008 tarihleri = kolay ulagim,
amaglanmistir. arasinda anket | havalimani
uygulamasi icerisinde
gerceklestiril- | isaretlemele-
mistir. rin, ugus
ekranlarinin,
oturma
alanlarinin
sayist,
temizlik/ba-

kim, personel
yeterliligi ve
dakikligin
yolcu
deneyimini
etkileyen
faktorler
oldugu
goriillmistiir.

Gilinlimiizde deneyim olgusunun Oneminin farkina varilmasina ragmen,

havaliman1 yolcu deneyimi ¢alismalarinin olduk¢a simirli  diizeyde oldugu
goriilmektedir. Ozellikle havalimani hizmet kalitesi ile ilgili arastirma ciktilar1 ile
karsilastirildiginda deneyimin kalite ile karistirilmasi ve deneyim ile ilgili literatiirdeki
yetersizlik, havalimant yolcu deneyimi ile ilgili daha derinlemesine ¢alismalara olan
ihtiyac1 agik¢a ortaya koymaktadir (Wattanacharoensil, 2019). Mevcut c¢alisma

literatiirdeki bu boslugu gidermeye yoneliktir.

2.4. Hipotezlerin ve Arastirma Modelinin Gelistirilmesi

Calisma kapsaminda miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisinin,

havaliman1 deneyiminin aracilik roliinde miisteri tatminine etkisi incelenmistir.

Miisteri tatmini, satin alma ve tiiketim siireglerini satin alim sonrasi olgular olan
tutum degisikligi, tekrar satin alma ya da marka sadakati gibi sonuglara baglanmasi ile
pazarlama literatiirliniin en Onemli kavramlarindan biri olmaktadir. Akademik bakis
acisina gore tatminin, sadakat ve finansal degisikliklere yol agtigmma dair kanitlar
bulunmaktadir (Vega-Vazquez, Revilla-Camacho, & Cossio-Silva, 2013). Calismada
bagimli degisken olan tatmin, hizmet isletmesinden duyulan genel tatmin diizeyinin

Ol¢iilmesine yoneliktir.
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Birlikte yaratim ise {iretici ve miisteri arasindaki ortak deger yaratimini
vurgulamaktadir. Birlikte yaratilan bir {irliniin degeri, tiiketicilerin iiriin hakkindaki
bilgilerine dayanan bir takim degiskenlere baghdir. Degerin birlikte yaratilmasi igin
gerekli olan iki kosul bulunmaktadir: (i) ortak bir sorunun isletme ve miisteriler
tarafindan tanimlanmasi (Vega-Vazquez, Revilla-Camacho, & Cossio-Silva, 2013) ve
(i1) isletmenin seffaf olmasi ile miisterilerin iirlinle ilgili bilgilere erisebilmeleridir
(Prahalad & Ramaswamy, 2004). Miisteri tatmini, isletmelerin yogun ¢aba ve yiiksek
parasal harcamalarma ragmen elde edilmesi gittikgce zorlasan bir olgu haline
gelmektedir. Tiiketiciler giderek daha bilingli, proaktif, giiclenmis, baglantili ve
karmagik olmaktadir. Kendine gilivenen miisteriler, birlikte yaratmaya istegiyle
organizasyonla isbirligi yapmaktadir. Bu da ancak miisterinin algilanan kabiliyet
diizeyine gore, kendini iyi hissetmesi veya hizmet roliinde rahat olmasi ile birlikte
yaratim ig¢in motive olmasimi saglayarak gerceklesmektedir (McKee, Simmers, &
Licata, 2006).

Vega-Vazquez, Revilla-Camacho ve Cossio-Silva (2013)’nin “miisteri tatmininin
belirleyicisi olarak birlikte yaratma degeri” adli ¢alismalarinda, kisisel bakim hizmeti
veren hizmet isletmelerini kullanan misterilerin birlikte yaratim siire¢lerinde yer
almalar1 durumunda daha fazla tatmin olduklar1 sonucuna ulasilmstir.

Mathis vd., (2016)’nin birlikte yaratimin turist deneyimlerine etkisini olgtiikleri
caligmalarinda ise, bir deneyimin birlikte yaratilmasindan (Bir seyahat uzmani ile
isbirligi yapan turistlerin kendi fikirlerini sunmalari, ihtiyaglarini ifade etmeleri ve
seyahatin kendilerine kisisel olarak uyarlanmasini saglama isteklerini ifade etmeleri)
duyulan tatminin yiiksek diizeyde oldugu goriilmektedir.

Chan , Yim ve Lam (2010)’a gore miisteri katilimi tek basina miisteri tatmini i¢in
onem arz etmemektedir. Yazarlar ancak birlikte yaratim saglanirsa tatminin olacagini
ortaya c¢ikarmislardir. Birlikte yaratma, artan miisteri tatmini ve miisteri sadakati
tizerindeki olumlu etkisi nedeniyle onemli bir rekabet avantaji kaynagi olarak ortaya
¢ikmaktadir (Oyner & Korelina, 2016).

Devasirvatham (2012) birlikte yaratimi, sorunlarin ¢oziimii bakimindan ele
almaktadir. Bu baglamda birlikte yaratimin, tatmin, giiven, iliskinin giicii, tutum ve
davranigsal sadakat gibi temel pazarlama ¢iktilarina ne Olgiide katkida ve etkide
bulundugunu arastirdigi ¢alismasinda, hipotezlerin tiimii kabul edilmis ve bahsedilen

degiskenlere etkisi dogrulanmistir.
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Dong, Evans & Zou (2008) yapmis olduklar1 ¢aligmada, misterilerin self-servis
teknolojisi baglaminda hizmet sunum siirecine katildiginda, daha yiiksek rol algisi,
gelecekteki birlikte yaratmanin algilanan degeri, hizmet geri kazanimimin tatmini ve
yiiksek diizeyde birlikte ¢alismay1 amagladiklarini belirtmektedirler.

Berrada (2017) calismasinda, turistlerin seyahatlerini internet {izerinden isletme
ile birlikte yarattiklarinda turizm deneyimlerinden tatmin olup olmadiklarini
sorgulamaktadir. Sonuglar turistlerin artik isletmeden gelen tek tarafli hizmet
sunumlarini tercih etmediklerini, kendi ihtiyaglarina ve beklentilerine gore
kisisellestirilmis seyahat deneyimleri yasamayi istediklerini gostermektedir. Turistlerin
internet iizerinden turizm isletmeleriyle birlikte deger yaratabileceklerini diistinmeleri
ile katilim ve igbirligi fikrinin tatmini doguracag: goriilmektedir.

Chen ve Wang (2016) havayolu cevrimigi check-in sisteminin ortak tiretim,
degerin birlikte yaratilmasi ve miisteri sadakati arasindaki iliskileri analiz ettikleri
caligmalarinda, birlikte yaratim degerini eglence, ekonomik ve iligkisel deger seklinde
tice ayirmiglardir. Birlikte yaratim degerinin ii¢ halide miisterinin ortak {iretimini
saglayarak misteri tatminini olumlu yonde etkilemektedir. Bununla birlikte self-servis
hizmet alimi siiresince miisteri tatminini pozitif yonde en fazla etkileyen degerin,
eglence degeri oldugunu tespit etmislerdir.

Chen , Batchuluun, & Batnasan (2015)’in ¢alismalarinda havalimanindaki miisteri
tatmininin miisteri degerini olusturdugunu ortaya ¢ikarmislardir. Buna gore havaliman
tatminini olusturan etmenler giivenlik kontrolii ve havalimanindaki hizmetlerin kolay

erisilebilir olmasidir.

Hi: Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranigi havalimani1 miisteri tatminini pozitif

yonde etkilemektedir.

Hia: Check-in hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi

havalimani miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

Hia1: Check-in hizmetinde bilgi arama miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Hia: Check-in hizmetinde bilgi paylasma miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.
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Hia3: Check-in hizmetinde sorumlu davranis miisteri tatminini pozitif

yonde etkilemektedir.

Hiaa: Check-in hizmetinde kisisel etkilesim miisteri tatminini pozitif

yonde etkilemektedir.

Hiss: Check-in hizmetinde geribildirim miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

His: Check-in hizmetinde savunuculuk miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Hia7: Check-in hizmetinde yardim etme miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Hias: Check-in hizmetinde tolerans miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Hip: Gilivenlik hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi

havalimani miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

Hip1: Glivenlik hizmetinde bilgi arama miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Hipo: Giivenlik hizmetinde bilgi paylagsma miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Hips: Glivenlik hizmetinde sorumlu davranis miisteri tatminini pozitif

yonde etkilemektedir.

Hipsa: Glivenlik hizmetinde kisisel etkilesim miisteri tatminini pozitif

yonde etkilemektedir.

Hips: Gilivenlik hizmetinde geribildirim miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Hips: Giivenlik hizmetinde savunuculuk miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.
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Hip7: Glivenlik hizmetinde yardim etme miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Hips: Glivenlik hizmetinde tolerans miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Hic: Duty-free hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi

havaliman1 miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

Hici: Duty-free hizmetinde bilgi arama miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Hic: Duty-free hizmetinde bilgi paylasma misteri tatminini pozitif

yonde etkilemektedir.

Hics: Duty-free hizmetinde sorumlu davranis miisteri tatminini pozitif

yonde etkilemektedir.

Hics: Duty-free hizmetinde kisisel etkilesim miisteri tatminini pozitif

yonde etkilemektedir.

Hics: Duty-free hizmetinde geribildirim miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Hics: Duty-free hizmetinde savunuculuk miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Hic7: Duty-free hizmetinde yardim etme miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Hics: Duty-free hizmetinde tolerans miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Hig: Restoran hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi

havaliman1 miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

Hig1: Restoran hizmetinde bilgi arama miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.
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Hid2: Restoran hizmetinde bilgi paylagsma miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Higs: Restoran hizmetinde sorumlu davranig miisteri tatminini pozitif

yonde etkilemektedir.

Higs: Restoran hizmetinde kisisel etkilesim miisteri tatminini pozitif

yonde etkilemektedir.

Higs: Restoran hizmetinde geribildirim miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Higs: Restoran hizmetinde savunuculuk miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Hig47: Restoran hizmetinde yardim etme miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Higs: Restoran hizmetinde tolerans miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Birlikte yaratict olarak miisteriler sadece is siireclerinde yer almamakla birlikte
pazarda kimlik, imaj, anlam, deger ve deneyim de iiretir hale gelmektedirler (Dedeoglu,
2015). Birlikte yaratim degerinin olusturulmasi, miisterilerin hizmet deneyimlerini
kisisellestirmeleri amaciyla {rlinlerin tasarlanmasi, gelistirilmesi, pazarlanmasi,
dagitilmas1 ve (veya) satisinda isletmelerin aktif olarak yer alabilece§i miisteri-isletme
etkilesimleri iizerine yapilanmaktadir (Zaidi & Belal, 2018). Bu kapsamda deneyimin
yaratilmasinda miisteri kitlelerinin 6zgiir, kiiltiirel, teknolojik, sosyal ve duygusal
emeginin yeni deger yaratma olasiliklari rol oynamaktadir (Zwick, Bonsu, & Darmody,
2008).

Birlikte yaratma, hem miisterinin ihtiyaglarini karsilayabilecek hem de isletme ile
benzersiz bir deneyim ve bag olusturabilecektir. Deneyim bu noktada rakipler
tarafindan kolayca taklit edilemeyecek bir olgu oldugu i¢in, isletme icin siirdiiriilebilir
rekabet avantaji saglayacaktir (Ayunia, 2013). Diger bir deyisle, isletmenin
sirdiiriilebilir biiylimesini saglamak amaciyla hizmet deneyimini birlikte yaratma

yoluyla gelistirmek gerekmektedir (Ostrom vd., 2010).
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Miisteri, bir siire¢ icerisinde deneyimler yoluyla birlikte yaratim degeri
yarattiginda, hizmet saglayict olarak isletme, miisteri i¢in potansiyel degeri veya
kullanim icin beklenen degeri temsil eden kaynaklar1 ve siirecleri lireterek ve sunarak
miisterinin deger yaratmasini kolaylastirabilmektedir. Birlikte yaratma, yalnizca iki
veya daha fazla taraf birbirini etkilediginde ortaya ¢ikmaktadir. Birlikte deger yaratma
alanindaki dogrudan etkilesimler, bir hizmet saglayici olarak igletmenin, miisterinin akis
deneyimini ve sonuglarini ve dolayisiyla deger yaratma siirecini aktif olarak dogrudan
etkilemekte ve degistirmektedir (Gronroos & Voima, 2013).

Birlikte ~ yaratim,  yolcularin  deneyimini  dogrudan  etkilemektedir.
Havalimanlarinda degerin birlikte yaratilmasindaki hizmetler; self-servis teknolojiler,
bir yolcunun diger yolcular ile gecikme veya ugaga gecis durumunu bildirmesi veya
havaliman ile ilgili giincel bir tartismaya katilmak gibi diger yolcularla deneyimlerini
paylasabildikleri sosyal paylasim forumlari, seyahat deneyiminin gelistirilmesi veya
nerede bulunduklarin1 gosteren havalimani fotografi veya ismini gosterir yer bildirimi
yapilmasi ve bu amagla kullanilan Facebook veya Instagram gibi sosyal paylasim
siteleri ve terminallerde yolcularin beraberinde gotiirecekleri hatiralarini kendilerinin
yapmasini saglamak i¢in ugustan Once vakit gegirebilecekleri kiiltiirel kose veya el
sanatlar1 kosesinin sunulmast gibi havaliman1 eglence ortami ve bos zaman
etkinlikleridir. Ancak yolcularin bu birlikte yaratim faaliyetlerinin ¢ogundan deger
kazanmasi, teknolojiyi kullanabilecek becerilere sahip olmalariyla ilgilidir
(Wattanacharoensil, Schuckert, & Graham, 2015).

Birlikte yaratimda yolcular1 seyahat diizenlemesinin olusturulmasina dahil etmek,
hizmetin kisisellestirilmesine yardimci olarak benzersiz bir deneyim yaratilmasinm
saglar. Ozellikle internetin ortaya cikist ile birlikte yolcular uguslarmi kendileri
diizenleyebilmektedirler (Grissemann & Stokburger-Sauer, 2012).

Gossling vd., (2009)’nin karbon emisyonun azaltilmasi gibi ¢evresel duyarliliga
sahip olan havayollarinin sunduklar1 hizmetlerde (internetten biletleme vs.) yolcularin
degerin birlikte yaratilmasina yonelik davranislarinda istekli olduklari goriilmiistiir.
SAS (Scandinavian Airlines) ve Lufthansa havayollar1 yolcularmin havacilik, iklim
degisikligi ve goniilli karbon dengeleme konusundaki bilgi ve tutumlarin
degerlendirmek i¢in bir arastirma yapmiglardir. Arastirma sonucu yolcularin bu

havayolu isletmeleri ile yasadiklar1 deneyimlerden tatmin olduklart ve bu deneyimin bir

95



parcasi olan yolcularin birlikte yaratima katilim saglama yolundaki isteklilikleri ortaya
cikmustir.

H,: Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi havalimani miisteri deneyimini

pozitif yonde etkilemektedir.

Hoa: Check-in  hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi

havaliman1 miisteri deneyimini pozitif yonde etkilemektedir.

Hoa1: Check-in hizmetinde bilgi arama temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Haao: Check-in hizmetinde bilgi arama konfor, uygunluk ve eglence i¢in

hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Haas: Check-in hizmetinde bilgi arama is seyahatleri i¢in hizmetler ve

bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hzaa: Check-in hizmetinde bilgi paylasma temel hizmetleri pozitif yonde
etkilemektedir.

Ho2ss: Check-in hizmetinde bilgi paylasma konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Haa6: Check-in hizmetinde bilgi paylasma is seyahatleri i¢in hizmetler ve

bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hoa7: Check-in hizmetinde sorumlu davranis temel hizmetleri pozitif

yonde etkilemektedir.

Haas: Check-in hizmetinde sorumlu davranis konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

H2a9: Check-in hizmetinde sorumlu davranis is seyahatleri i¢in hizmetler

ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Ha2a10: Check-in hizmetinde kisisel etkilesim temel hizmetleri pozitif

yonde etkilemektedir.
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H2a11: Check-in hizmetinde kisisel etkilesim konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

H2a12: Check-in hizmetinde kisisel etkilesim is seyahatleri i¢in hizmetler

ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

H2a13: Check-in hizmetinde geribildirim temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

H2a14: Check-in hizmetinde geribildirim konfor, uygunluk ve eglence igin

hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hoa1s: Check-in hizmetinde geribildirim is seyahatleri i¢in hizmetler ve

bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hoai6: Check-in hizmetinde savunuculuk temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

H2a17: Check-in hizmetinde savunuculuk konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

H2a1s: Check-in hizmetinde savunuculuk is seyahatleri igin hizmetler ve

bebek bakim odasi1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

H2a19: Check-in hizmetinde yardim etme temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Ho2a20: Check-in hizmetinde yardim etme konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Haa21. Check-in hizmetinde yardim etme is seyahatleri i¢in hizmetler ve

bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

H2a22: Check-in hizmetinde tolerans temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Haa3: Check-in hizmetinde tolerans konfor, uygunluk ve eglence igin

hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.
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H2a24: Check-in hizmetinde tolerans is seyahatleri igin hizmetler ve bebek

bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hop: Gilivenlik hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranist

havaliman1 miisteri deneyimini pozitif yonde etkilemektedir.

Honi: Glivenlik hizmetinde bilgi arama temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Hap2: Glivenlik hizmetinde bilgi arama konfor, uygunluk ve eglence i¢in

hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hons: Gilivenlik hizmetinde bilgi arama is seyahatleri i¢in hizmetler ve

bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Honsa: Giivenlik hizmetinde bilgi paylasma temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Hops: Glivenlik hizmetinde bilgi paylasma konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hops: Giivenlik hizmetinde bilgi paylagma is seyahatleri i¢in hizmetler ve

bebek bakim odasi1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hop7: Gilivenlik hizmetinde sorumlu davranis temel hizmetleri pozitif

yonde etkilemektedir.

Hons: Giivenlik hizmetinde sorumlu davranis konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hopg: Glivenlik hizmetinde sorumlu davranis is seyahatleri i¢in hizmetler

ve bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hopio: Giivenlik hizmetinde kisisel etkilesim temel hizmetleri pozitif

yonde etkilemektedir.

Honi1: Giivenlik hizmetinde kisisel etkilesim konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.
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Hopi2: Glivenlik hizmetinde kisisel etkilesim is seyahatleri i¢in hizmetler

ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hopiz: Glivenlik hizmetinde geribildirim temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Hopi4: Glivenlik hizmetinde geribildirim konfor, uygunluk ve eglence i¢in

hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hop1s: Giivenlik hizmetinde geribildirim is seyahatleri i¢cin hizmetler ve

bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hopie: Giivenlik hizmetinde savunuculuk temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Hopi7: Giivenlik hizmetinde savunuculuk konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hopis: Glivenlik hizmetinde savunuculuk is seyahatleri i¢in hizmetler ve

bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hopio: Giivenlik hizmetinde yardim etme temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Honoo: Giivenlik hizmetinde yardim etme konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hap21: Glivenlik hizmetinde yardim etme is seyahatleri i¢in hizmetler ve

bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hopzo: Giivenlik hizmetinde tolerans temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Honoz: Giivenlik hizmetinde tolerans konfor, uygunluk ve eglence i¢in

hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Honoa: Glivenlik hizmetinde tolerans i seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek

bakim odasi olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.
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Hy.: Duty-free hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasit davranisi

havalimani miisteri deneyimini pozitif yonde etkilemektedir.

Hoc1: Duty-free hizmetinde bilgi arama temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Haco: Duty-free hizmetinde bilgi arama konfor, uygunluk ve eglence igin

hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hycs: Duty-free hizmetinde bilgi arama is seyahatleri i¢in hizmetler ve

bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hoca: Duty-free hizmetinde bilgi paylasma temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Hoes: Duty-free hizmetinde bilgi paylasma konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Haes: Duty-free hizmetinde bilgi paylasma is seyahatleri i¢in hizmetler ve

bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hyc7: Duty-free hizmetinde sorumlu davranis temel hizmetleri pozitif

yonde etkilemektedir.

Hacs: Duty-free hizmetinde sorumlu davranis konfor, uygunluk ve

eglence icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Haco: Duty-free hizmetinde sorumlu davranis is seyahatleri i¢in hizmetler

ve bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hocio: Duty-free hizmetinde kisisel etkilesim temel hizmetleri pozitif

yonde etkilemektedir.

Hac11: Duty-free hizmetinde kisisel etkilesim konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hac12: Duty-free hizmetinde kisisel etkilesim is seyahatleri i¢in hizmetler

ve bebek bakim odasi1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.
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Hoc13: Duty-free hizmetinde geribildirim temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Hoc14: Duty-free hizmetinde geribildirim konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hocis: Duty-free hizmetinde geribildirim is seyahatleri i¢in hizmetler ve

bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hac16: Duty-free hizmetinde savunuculuk temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Hoci7: Duty-free hizmetinde savunuculuk konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hocis: Duty-free hizmetinde savunuculuk is seyahatleri i¢in hizmetler ve

bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hoc1g: Duty-free hizmetinde yardim etme temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Hocoo: Duty-free hizmetinde yardim etme konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hoco1: Duty-free hizmetinde yardim etme is seyahatleri i¢in hizmetler ve

bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Haco: Duty-free hizmetinde tolerans temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Hacos: Duty-free hizmetinde tolerans konfor, uygunluk ve eglence igin

hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hoco4: Duty-free hizmetinde tolerans is seyahatleri i¢in hizmetler ve

bebek bakim odasi1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Ho¢: Restoran hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi1 davranisi

havaliman1 miisteri deneyimini pozitif yonde etkilemektedir.
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Hod1: Restoran hizmetinde bilgi arama temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Hod2: Restoran hizmetinde bilgi arama konfor, uygunluk ve eglence i¢in

hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hoqs: Restoran hizmetinde bilgi arama is seyahatleri i¢in hizmetler ve

bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

H44: Restoran hizmetinde bilgi paylagsma temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Hogs: Restoran hizmetinde bilgi paylasma konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hage: Restoran hizmetinde bilgi paylasma is seyahatleri i¢in hizmetler ve

bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hod7: Restoran hizmetinde sorumlu davranis temel hizmetleri pozitif

yonde etkilemektedir.

Hads: Restoran hizmetinde sorumlu davranis konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hagg: Restoran hizmetinde sorumlu davranis is seyahatleri i¢in hizmetler

ve bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hod10: Restoran hizmetinde kisisel etkilesim temel hizmetleri pozitif

yonde etkilemektedir.

Had11: Restoran hizmetinde kisisel etkilesim konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Haq12: Restoran hizmetinde kisisel etkilesim is seyahatleri i¢in hizmetler

ve bebek bakim odasi1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hog13: Restoran hizmetinde geribildirim temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.
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Had14: Restoran hizmetinde geribildirim konfor, uygunluk ve eglence i¢in

hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hoq1s: Restoran hizmetinde geribildirim is seyahatleri i¢in hizmetler ve

bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hoq16: Restoran hizmetinde savunuculuk temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Hog417: Restoran hizmetinde savunuculuk konfor, uygunluk ve eglence

i¢cin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hag1s: Restoran hizmetinde savunuculuk is seyahatleri igin hizmetler ve

bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hod19: Restoran hizmetinde yardim etme temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Had20: Restoran hizmetinde yardim etme konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hog21: Restoran hizmetinde yardim etme is seyahatleri i¢in hizmetler ve

bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Hag22: Restoran hizmetinde tolerans temel hizmetleri pozitif yonde

etkilemektedir.

Hodos: Restoran hizmetinde tolerans konfor, uygunluk ve eglence icin

hizmet 6gelerini pozitif yonde etkilemektedir.

Hag24: Restoran hizmetinde tolerans is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek

bakim odas1 olanaklarini pozitif yonde etkilemektedir.

Meyer ve Schwager (2007) miisteri tatmininin, miisterilerin deneyimleri
tarafindan temsil edildigini savunmaktadir. Bir yolculugun sonunda elde edilen dnceki
deneyimlerden kaynaklanan bir zihniyet durumu olarak vurgulanan tatminin bu temsili,
iki terim arasindaki iligkiyi agiklamanin kullaniglt bir yolu olarak goriilmektedir. Bu
durum, miisterinin bir ihtiyacin1 gidermede harekete ge¢cmesi veya tercihler arasinda

karar vermesi i¢in tatmin veya tatminsizlige basvurmasidir. Bundan 6nce, miisteri tiim
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bu deneyimlerin toplaminin miisteri tatmini, tatminsizligi ya da gercekten kararsizlikla
sonuglanmasina kadar birgok farkli deneyim yasamaktadir.

Wijaithammarit ve Taechamaneestit (2012)’e gore de miisteri deneyiminin
yonetilmesi ile birlikte miisteri tatmini saglanmaktadir. Havalimanlarinin seyahat
deneyiminin énemli bir boliimiini temsil etmesi nedeniyle, miisterilerin genel tatminine
veya tatminsizligine etki etmektedir (Gheorghe, Sebea, & Stoenescu, 2016). Miisteri
tatminini yilikseltmek, miisteri sadakati ve elde tutulmasinda artisa neden olabilmektedir

(Kamarudin, 2015).
Hs: Havalimani1 miisteri deneyimi miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.
Hsa: Temel hizmetler miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

Hza1: Check-in hizmetinde temel hizmetler misteri tatminini pozitif

yonde etkilemektedir.

Hsp. Gilivenlik hizmetinde temel hizmetler miisteri tatminini pozitif

yonde etkilemektedir.

Hsas. Duty-free hizmetinde temel hizmetler miisteri tatminini pozitif

yonde etkilemektedir.

Hsa4: Restoran hizmetinde temel hizmetler miisteri tatminini pozitif yonde

etkilemektedir.

Hsp: Konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6geleri miisteri tatminini pozitif

yonde etkilemektedir.

Hapi. Check-in hizmetinde konfor, uygunluk ve eglence igin hizmet

Ogeleri miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

Hapo: Glivenlik hizmetinde konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet

Ogeleri miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

Habs: Duty-free hizmetinde konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet

Ogeleri miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

Hsns: Restoran hizmetinde konfor, uygunluk ve eglence igin hizmet

Ogeleri miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.
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Hse: Is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklar1 miisteri

tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

Hsc1: Check-in hizmetinde is seyahatleri igin hizmetler ve bebek bakim

odasi olanaklar1 miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

Hsco: Giivenlik hizmetinde is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim

odasi olanaklar1 miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

Hscs: Duty-free hizmetinde is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim

odasi olanaklar1 miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

Hscs: Restoran hizmetinde is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim

odas1 olanaklar1 miisteri tatminini pozitif yonde etkilemektedir.

Miisterilerin ve ¢alisanlarin birlikte yaratimin getirdigi zorluklarla basa ¢ikmadaki
yeterlilikleri, bir deneyim igerisinde yasanan akisa bagli olarak olumlu olarak
algilandiginda misteri tatmini saglanabilmektedir (Csikszentmihalyi, 1990; Yim, Chan,
& Lam, 2012). Yani kisi bir deneyim igerisinde degerin birlikte yaratilmasina dahil
oldugunda, zevk duygulari ortaya ¢ikmakta ve tatmin seviyesi artmaktadir (Yim, Chan,
& Lam, 2012).

Prebensen ve Xie (2017) galismalarinda algilanan deger bakimindan birlikte
yaratimin, turistlerin deneyim ve tatminine yonelik etkilerini arastirmiglardir. Aragtirma
sonuglarina gore, birlikte yaratim tatmini artirmak amaciyla miisterilerin hem fiziksel
hem psikolojik (zihinsel) olarak bir deneyim siirecine katilimlarini igermekte ve
turistlerin fiziksel ve psikolojik olarak degerin birlikte yaratilmasi siirecine katildiklari
ve tatmin olduklar1 goriilmektedir. Siire¢ icerisinde yasadiklari deneyimin deger

algilarini etkilemekte oldugu ortaya ¢ikmustir.

Hs: Misteri degerinin birlikte yaratilmasi davraniginin miisteri tatminine etkisinde

havalimani deneyiminin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hasa: Check-in hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davraniginin

miisteri tatminine etkisinde havalimani deneyiminin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Haa1: Check-in hizmetinde bilgi aramanin miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.
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Hsa2: Check-in hizmetinde bilgi aramanin miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet 6gelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Haa3: Check-in hizmetinde bilgi aramanin miisteri tatminine etkisinde is
seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hyas: Check-in hizmetinde bilgi paylasmanin miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Haas: Check-in hizmetinde bilgi paylasmanin miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet Ogelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Haas: Check-in hizmetinde bilgi paylasmanin miisteri tatminine etkisinde
is seyahatleri igin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hs7: Check-in  hizmetinde sorumlu davramisin misteri tatminine

etkisinde temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hiss: Check-in  hizmetinde sorumlu davranigin miisteri tatminine
etkisinde konfor, uygunluk ve eglence igin hizmet 6gelerinin pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Haao: Check-in hizmetinde sorumlu davranisin miisteri tatminine
etkisinde is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif

yonde bir etkisi vardir.

Hsa10: Check-in  hizmetinde kisisel etkilesimin miisteri tatminine

etkisinde temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hsa11: Check-in  hizmetinde kisisel etkilesimin miisteri tatminine
etkisinde konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6gelerinin pozitif yonde bir

etkisi vardir.
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Hza2: Check-in  hizmetinde kisisel etkilesimin miisteri tatminine
etkisinde is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif

yonde bir etkisi vardir.

Hsa13: Check-in hizmetinde geribildirimin miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Haa14: Check-in hizmetinde geribildirimin miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet Ogelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Hya1s: Check-in hizmetinde geribildirimin misteri tatminine etkisinde is
seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarin1 pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hsa6: Check-in hizmetinde savunuculugun miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Haa17: Check-in hizmetinde savunuculugun miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet 6gelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Hya1s: Check-in hizmetinde savunuculugun miisteri tatminine etkisinde is
seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarimi pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Haa19: Check-in hizmetinde yardim etmenin miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Haazo: Check-in hizmetinde yardim etmenin miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence igin hizmet &gelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Haa21: Check-in hizmetinde yardim etmenin miisteri tatminine etkisinde is
seyahatleri i¢cin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarim1 pozitif yonde bir

etkisi vardir.
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Hsa22: Check-in hizmetinde toleransin miisteri tatminine etkisinde temel

hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Haa23: Check-in hizmetinde toleransin miisteri tatminine etkisinde konfor,

uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6gelerinin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hsa24: Check-in hizmetinde toleransin miisteri tatminine etkisinde is
seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hap: Giivenlik hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisinin

miisteri tatminine etkisinde havalimani deneyiminin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hap1: Glivenlik hizmetinde bilgi aramanin miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hapo: Glivenlik hizmetinde bilgi aramanin miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence igin hizmet 6gelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Haps: Giivenlik hizmetinde bilgi aramanin miisteri tatminine etkisinde is
seyahatleri i¢cin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarin1 pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hapa: Giivenlik hizmetinde bilgi paylasmanin miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Haps: Gilivenlik hizmetinde bilgi paylagsmanin miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet Ogelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Haps: Gilivenlik hizmetinde bilgi paylasmanin miisteri tatminine etkisinde
Is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hap7:  Gilivenlik hizmetinde sorumlu davranisin  miisteri tatminine

etkisinde temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.
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Haps: Gilivenlik hizmetinde sorumlu davranisin miisteri tatminine
etkisinde konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet 6gelerinin pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hape: Gilivenlik hizmetinde sorumlu davranisin miisteri tatminine
etkisinde is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odas1 olanaklarini pozitif

yonde bir etkisi vardir.

Hapio: Gilivenlik hizmetinde kisisel etkilesimin miisteri tatminine

etkisinde temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hap11: Gilivenlik hizmetinde kisisel etkilesimin miisteri tatminine
etkisinde konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6gelerinin pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hap12:  Gilivenlik hizmetinde kisisel etkilesimin miisteri tatminine
etkisinde is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif

yonde bir etkisi vardir.

Hap1s: Glivenlik hizmetinde geribildirimin miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hap14: Glivenlik hizmetinde geribildirimin miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet Ogelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Hap1s: Glivenlik hizmetinde geribildirimin miisteri tatminine etkisinde is
seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hapie: Glivenlik hizmetinde savunuculugun miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hapi7: Glivenlik hizmetinde savunuculugun miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet Ogelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.
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Hap1s: Giivenlik hizmetinde savunuculugun miisteri tatminine etkisinde is
seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hap1g: Giivenlik hizmetinde yardim etmenin miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hap20: Giivenlik hizmetinde yardim etmenin miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet Ogelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Hapo1: Giivenlik hizmetinde yardim etmenin miisteri tatminine etkisinde
Is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hap22: Giivenlik hizmetinde toleransin miisteri tatminine etkisinde temel

hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hanos: Giivenlik hizmetinde toleransin miisteri tatminine etkisinde konfor,

uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6gelerinin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hap24: Giivenlik hizmetinde toleransin miisteri tatminine etkisinde is
seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarim1 pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hyc: Duty-free hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davraniginin

miisteri tatminine etkisinde havalimani deneyiminin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hsci: Duty-free hizmetinde bilgi aramanin miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hac: Duty-free hizmetinde bilgi aramanin miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet &gelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Hacs: Duty-free hizmetinde bilgi aramanin miisteri tatminine etkisinde is
seyahatleri i¢cin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarinmi pozitif yonde bir

etkisi vardir.
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Hgcs: Duty-free hizmetinde bilgi paylasmanin miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hycs: Duty-free hizmetinde bilgi paylasmanin miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet Ogelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Hacs: Duty-free hizmetinde bilgi paylasmanin miisteri tatminine etkisinde
is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hyc7: Duty-free hizmetinde sorumlu davranisin miisteri tatminine

etkisinde temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hacs: Duty-free hizmetinde sorumlu davranisin miisteri tatminine
etkisinde konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6gelerinin pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hio: Duty-free hizmetinde sorumlu davranisin miisteri tatminine
etkisinde is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif

yonde bir etkisi vardir.

Hacio: Duty-free hizmetinde kisisel etkilesimin miister1 tatminine

etkisinde temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hsc1: Duty-free hizmetinde kisisel etkilesimin  miisteri tatminine
etkisinde konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6gelerinin pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hac1o: Duty-free hizmetinde kisisel etkilesimin miisteri tatminine
etkisinde is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif

yonde bir etkisi vardir.

Hyc1s: Duty-free hizmetinde geribildirimin miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.
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Hyc14: Duty-free hizmetinde geribildirimin miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet 6gelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Hac1s: Duty-free hizmetinde geribildirimin miisteri tatminine etkisinde is
seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hac16: Duty-free hizmetinde savunuculugun miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hsci7: Duty-free hizmetinde savunuculugun miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6gelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Hycs: Duty-free hizmetinde savunuculugun miisteri tatminine etkisinde is
seyahatleri i¢cin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarin1 pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hac1o: Duty-free hizmetinde yardim etmenin miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hacoo: Duty-free hizmetinde yardim etmenin miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet Ogelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Haco1: Duty-free hizmetinde yardim etmenin miisteri tatminine etkisinde
is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hacoo: Duty-free hizmetinde toleransin miisteri tatminine etkisinde temel

hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hacos: Duty-free hizmetinde toleransin miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence igin hizmet &gelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.
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Haco4: Duty-free hizmetinde toleransin miisteri tatminine etkisinde is
seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hiq: Restoran hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisinin

miisteri tatminine etkisinde havalimani deneyiminin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Haq1: Restoran hizmetinde bilgi aramanin miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hag2: Restoran hizmetinde bilgi aramanin miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6gelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Hags: Restoran hizmetinde bilgi aramanin miisteri tatminine etkisinde is
seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarimi pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hasqa: Restoran hizmetinde bilgi paylagsmanin miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hags: Restoran hizmetinde bilgi paylasmanin miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet 6gelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Hage: Restoran hizmetinde bilgi paylagmanin miisteri tatminine etkisinde
Is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hsg7: Restoran hizmetinde sorumlu davranisin miisteri tatminine

etkisinde temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Higs: Restoran hizmetinde sorumlu davranisin miisteri tatminine
etkisinde konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet 6gelerinin pozitif yonde bir

etkisi vardir.
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Higo: Restoran hizmetinde sorumlu davranisin misteri tatminine
etkisinde is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif

yonde bir etkisi vardir.

Hag10: Restoran hizmetinde kisisel etkilesimin miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hag11: Restoran hizmetinde kisisel etkilesimin miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet Ogelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Haq12: Restoran hizmetinde kisisel etkilesimin miisteri tatminine etkisinde
Is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hsq13: Restoran hizmetinde geribildirimin miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hag14: Restoran hizmetinde geribildirimin miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet 6gelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Haq15: Restoran hizmetinde geribildirimin miisteri tatminine etkisinde is
seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarii pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hag16: Restoran hizmetinde savunuculugun miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hasq17: Restoran hizmetinde savunuculugun miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6gelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Hasq1s: Restoran hizmetinde savunuculugun miisteri tatminine etkisinde is
seyahatleri i¢cin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarim1 pozitif yonde bir

etkisi vardir.
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Hasd19: Restoran hizmetinde yardim etmenin miisteri tatminine etkisinde

temel hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Had20: Restoran hizmetinde yardim etmenin miisteri tatminine etkisinde
konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet Ogelerinin pozitif yonde bir etkisi

vardir.

Haq21: Restoran hizmetinde yardim etmenin miisteri tatminine etkisinde is
seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarini pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Hag22: Restoran hizmetinde toleransin miisteri tatminine etkisinde temel

hizmetlerin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Haqo3: Restoran hizmetinde toleransin miisteri tatminine etkisinde konfor,

uygunluk ve eglence i¢in hizmet dgelerinin pozitif yonde bir etkisi vardir.

Hag24: Restoran hizmetinde toleransin miisteri tatminine etkisinde is
seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odast olanaklarini pozitif yonde bir

etkisi vardir.

Deger yaratma, miisterilerin satin alma giicii ile {iriinlerin iglevsel hizmetlerinin
otesine gecmektedir. Gliniimiizde tiikketimin sembolik anlami ile miisterilerin kiiltiirel ve
sosyal kaynaklarini kendileri ve sosyal gruplari igin kullanmasi ve bdylece degerin
birlikte yaratilmasi siireci s6z konusudur (Arnould & Price, 2000). Birlikte yaratim
ancak etkilesimde bulunulan misteriler, pazarlar ve kiiltirler ile saglanabilmektedir
(Maglio vd., 2009).

Akaka, Vargo ve Lusch (2013) calismalarinda, sosyal ve Kkiiltiirel baglamin
Oonemini vurgulayan bir Oneri sunmaktadirlar. Bu goriise gore degerin birlikte
yaratilmasi, Kkiiltiirler arasinda farklilik gosteren g¢esitli etkilesim diizeyleri ve
kurumlardaki uygulamalardan etkilenmektedir. Sonugclar, kiiltiirleraras1 bir baglam ile
farkli uygulamalarin bilesiminin yeni deger bicimlerinin gelismesine yol actigini
gostermektedir.

Kiiltiir olgusu, cesitli sekillerde kavramsallastirilmis ve incelenmis karmasik bir
terimdir. Buna gore, tiiketici kiiltiirii lizerine yapilan aragtirmalar, kiiltiir ve kiiltiiriin ne

anlama geldigine dair farkli varsayimlar ile ¢ok sayida kiiltiirel teori ve arastirma
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perspektifini igermektedir. Arnould ve Thompson (2005), ¢agdas pazar ortamlarini
karakterize eden kiiltirel karmasiklik ve dinamiklerin incelenmesine yonelik ortak
yonelimi 6zetlemek icin Tiiketici Kiiltiirii Teorisini (Consumer Culture Theory) ortaya
koymuslardir. Sosyal bilimin c¢esitli alanlarmi kapsayan bu teori, kiiltiirel olgu ve
tiketim dinamikleri ile diger pazar fenomenlerini ele almak icin disiplinlerarast bir
arastirma cergevesi gelistirmistir.

Genis bir arastirma alaninin konusu olan kiiltiir, kisiler arasindaki farkliliklara
neden olmaktadir. Dogal olarak kiiltiiriin anlagilmasi, basarili kiiresel isletmeler i¢in bir
on kosul olarak kabul edilmektedir. Oyle ki miisteriler farkli sehirlerde seyahat etseler
dahi belirli bir kiiltiirde biiyiirler ve o kiiltiiriin deger sistemi, inanglart ve algi
siirecleriyle uyumlu hale gelirler. Isletmelerin bu noktada miisterilerinin temel ve etnik
kokenleri hakkinda belirli bir anlayisa sahip olmasi, miisterileri ile daha iyi bir sekilde
iletisim kurmasini saglamaktadir. Kiiltlirlerine gére miisterilere hizmet verebilmek i¢in
calisanlar ve isletmelerin miisterilerin Ozellikle lisanlarni ve tutumlarini anlamalari
onemlidir. Dil problemleri bir¢ok isletmenin ve oOzellikle havacilik endiistrisinin
karsilastigr en Onemli sorunlardan biridir. Dil, havacilik endiistrisi acisindan c¢ogu
miisteri i¢in glicli bir motivasyon kaynagi oldugundan deneyimi etkileyen 6nemli bir
gostergedir (Hopkins , Hopkins, & Hoffman, 2005).

Uluslararas1 Havalimanlar1 Konseyi (Airports Council International) tarafindan
yapilan bir aragtirmaya gore, kisinin sahip oldugu kiiltiiriin seyahat deneyimi {izerinde
onemli bir etkisi vardir ve kararlan etkileyebilmektedir. Havalimanlarina yolcularin
ihtiyaglarin1 ve goriislerini daha iyi anlamak igin rehberlik etmeyi amaglayan kurum,
2018 yilinda Havaliman1i Hizmet Kalitesi programinin bir parcasi olarak 'Kiiltiiriin
havalimani yolcu deneyimi algist iizerindeki etkisi' bashikli raporunu yayimlamigtir.
Kurumun Genel Miidiirii Dimitri Coll liderligindeki calisma, bir kisinin kiiltiirel
koklerinin miisteri deneyimini ve beklentilerini ne 6l¢iide etkiledigini ve “iyi hizmet”
kavraminin cografi agidan ve kiiltiirel olarak nasil degistigini bulmay1 amaclamaktadir.
Bu arastirmanin bulgularina dayanarak, genel miisteri tatmininin %35-45'inin bir kiginin
kiiltiirel gecmisinden etkilendigi ortaya g¢ikmistir. Sonuglara gore Ornegin is amagh
seyahat eden Kuzey Amerikali bir is insani, terminal icerisinde calisirken rahatsiz
olacagi bir durum olustugunda muhtemelen havalimanini suglayacaktir. Buna karsin is
amach ucan Asyali, giiriiltiiyli sikdyet etmeden bu durumu kabullenecektir. Bunun

sebebi, Amerikalilarin daha ¢ok bireysel mutluluga 6nem vermeleri iken, Asyalilarin
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kolektif bakis acistyla, terminal igerisindeki herkes i¢in uygun ortamin bulunmasindan
tatmin olmalaridir (Airport Technology, 2018).

Lin ve Chen (2013)’in g¢alismalarinda kiiltiirel farkliliklarin havalimaninda yer
alan duty-free magazalarindan duyulan tatmin seviyesinde rol oynadigini bulmuslardir.
Sonuglara gore Tayvanlilar ortamin temizligi ve aydinlatilmasindan tatmin olurken,
aligveris esnasindaki akistan tatmin olmalari daha diisiikk seviyelerdedir. Japonlar ise,
ortama iliskin Ozelliklerden ortalama diizeyde tatmin olurken, aligveris hizmetinden
daha fazla tatmin olmuslardir. Sonuglar milliyetlere gore farkli kiiltiirlerde olan
yolcularin farkli sekillerde davraniglar sergiledigini gostermektedir. Nitekim Winsted
(1999)’e gore de, farkli kiiltiirel gegmise sahip miisteriler sunulan hizmetlere karsi farkli
beklentiler sergilemektedir ve bu nedenle hizmet karsilasmalar1 milliyetlere gore farkl
sekillerde algilanmaktadir.

Mevcut ¢alismada deger yaratma baglami, uluslararasi1 kapsamda faaliyetlerini
stirdiiren bir havalimaninda olmasi sebebi ile dinamik olarak gelisen kiiltiirel bir olgu
olarak goriilmektedir. Esasen, deger yaratma siirecinin tamami kiiltiirel bir fenomen
olarak anlasilabilir. Degerin farkli kiiltiirler arasinda ne sekilde birlikte yaratildiginin
ortaya konulmast i¢in ek ampirik aragtirmalar gereklidir. Zira miisteri degerinin

dogasini ve siirecini agiklamada, literatiirde mevcut olan ¢aligmalarin sayisi sinirlidir.
Hs: Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi milliyetlere gore farklilagsmaktadir.

Hsa: Check-in  hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi

milliyetlere gore farklilasmaktadir.

Hsai:  Check-in - hizmetinde  bilgi arama  milliyetlere  gore

farklilasmaktadir.

Hse:  Check-in - hizmetinde bilgi  paylasma milliyetlere  gore

farklilasmaktadir.

Hsas:  Check-in hizmetinde sorumlu davranis milliyetlere gore

farklilasmaktadir.

Hsaa:  Check-in - hizmetinde kigisel etkilesim  milliyetlere gore

farklilasmaktadir.
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Hsgs: Check-in  hizmetinde  geribildirim  milliyetlere

farklilagmaktadir.

Hsze: Check-in  hizmetinde  savunuculuk  milliyetlere

farklilagsmaktadir.

Hsa7: Check-in hizmetinde yardim  etme  milliyetlere

farklilagsmaktadir.

gore

gore

gore

Hsas: Check-in hizmetinde tolerans milliyetlere gore farklilagsmaktadir.

Hsp: Gilivenlik hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi

milliyetlere gore farklilasmaktadir.

Hspi:  Glivenlik  hizmetinde  bilgi  arama  milliyetlere

farklilagsmaktadir.

Hspo:  Giivenlik  hizmetinde  bilgi  paylasma  milliyetlere

farklilagmaktadir.

Hsps:  Giivenlik  hizmetinde sorumlu davranis milliyetlere

farklilagmaktadir.

Hspa:  Gilivenlik  hizmetinde kisisel etkilesim  milliyetlere

farklilasmaktadir.

Hsps: Giuvenlik hizmetinde geribildirim milliyetlere

farklilasmaktadir.

Hspe:  Giivenlik  hizmetinde  savunuculuk  milliyetlere

farklilasmaktadir.

Hspz:  Glivenlik  hizmetinde  yardim  etme  milliyetlere

farklilasmaktadir.

gore

gore

gore

gore

gore

gore

gore

Hspg: Giivenlik hizmetinde tolerans milliyetlere gore farklilagmaktadir.

Hse: Duty-free hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi

milliyetlere gore farklilasmaktadir.

118



Hsci: Duty-free  hizmetinde  bilgi  arama  milliyetlere  gore

farklilagmaktadir.

Hseo:  Duty-free  hizmetinde bilgi  paylasma milliyetlere  gore

farklilagsmaktadir.

Hsecs:  Duty-free  hizmetinde sorumlu davranis milliyetlere  gore

farklilagsmaktadir.

Hse:  Duty-free hizmetinde kisisel etkilesim  milliyetlere  gore

farklilagsmaktadir.

Hses:  Duty-free  hizmetinde — geribildirim  milliyetlere  gore

farklilagsmaktadar.

Hsee: Duty-free  hizmetinde  savunuculuk  milliyetlere  gore

farklilagmaktadir.

Hsc;: Duty-free  hizmetinde yardim  etme  milliyetlere  gore

farklilagmaktadir.
Hscs: Duty-free hizmetinde tolerans milliyetlere gore farklilasmaktadir.

Hsq: Restoran hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmast davranisi

milliyetlere gore farklilasmaktadir.
Hsq1: Restoran hizmetinde bilgi arama milliyetlere gore farklilagsmaktadir.

Hsg2:  Restoran  hizmetinde bilgi  paylasma milliyetlere gore

farklilasmaktadir.

Hsgs:  Restoran hizmetinde sorumlu davranis milliyetlere gore

farklilasmaktadir.

Hsqs:  Restoran hizmetinde kisisel etkilesim milliyetlere gore

farklilasmaktadir.

Hses:  Restoran  hizmetinde  geribildirim  milliyetlere  gore

farklilasmaktadir.
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Hsge: Restoran hizmetinde  savunuculuk  milliyetlere  gore

farklilagmaktadir.

Hsq7: Restoran  hizmetinde yardim etme  milliyetlere  gore

farklilagsmaktadir.
Hsgs: Restoran hizmetinde tolerans milliyetlere gore farklilagmaktadir.
He: Havalimani deneyimi milliyetlere gore farklilagmaktadir.

Hea: Check-in hizmetinde havaliman1 deneyimi milliyetlere gore

farklilagmaktadir.

Hea1: Check-in  hizmetinde temel hizmetler milliyetlere gore

farklilagsmaktadir.

Heao: Check-in hizmetinde konfor, uygunluk ve eglence igin hizmet

ogeleri milliyetlere gore farklilagsmaktadir.

Heas: Check-in hizmetinde is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim

odas1 olanaklar1 milliyetlere gore farklilasmaktadir.

Hepb:  Giivenlik  hizmetinde havalimani  deneyimi  milliyetlere  gore

farklilasmaktadir.

Hepi: Giivenlik hizmetinde temel hizmetler milliyetlere gore

farklilasmaktadir.

Heno: Glivenlik hizmetinde konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet

ogeleri milliyetlere gore farklilasmaktadir.

Heps: Giivenlik hizmetinde is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim

odas1 olanaklar1 milliyetlere gore farklilasmaktadir.

He::  Duty-free hizmetinde havaliman1  deneyimi  milliyetlere  gore

farklilasmaktadir.

Heci: Duty-free hizmetinde temel hizmetler milliyetlere gore

farklilasmaktadir.
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Hec2: Duty-free hizmetinde konfor, uygunluk ve eglence igin hizmet

ogeleri milliyetlere gore farklilagmaktadir.

Hecs: Duty-free hizmetinde is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim

odasi olanaklar1 milliyetlere gore farklilagmaktadir.

Hsq:  Restoran  hizmetinde havalimant  deneyimi  milliyetlere  gore

farklilagsmaktadir.

Hsqi: Restoran hizmetinde temel hizmetler milliyetlere gore

farklilagsmaktadir.

Hedq2: Restoran hizmetinde konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet

ogeleri milliyetlere gore farklilagmaktadir.

Heqs: Restoran hizmetinde is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim

odasi olanaklar1 milliyetlere gore farklilasmaktadir.

Kiiltiir; algilanimda, problem ¢ézme yetisinde ve bilis lizerinde énemli bir etkiye
sahiptir ve genellikle farkli kiiresel miisteriler arasinda tek bir tiriine iligkin duyulan
tatmin seviyelerinde farkliliklara yol agmaktadir. Farkli kiiltiirlerdeki miisteriler farkl
beklentilere sahip olmaktadir ve performans degerlendirmesinde farkli dlgiitleri dikkate
almaktadirlar (Vavra, 1997).

Tsai, Hsu & Chou (2011), yolcularin algilari ile beklentileri arasindaki boslugu
degerlendirmek icin ¢ok kriterli bir degerlendirme modeli gelistirmislerdir. Yolcu
kiiltiiriinii, gortslerini etkileyen 6nemli bir faktor olarak tanimlamaktadirlar. Benzer
sekilde, Pantouvakis ve Renzi (2016) yolcularin havalimani hizmetlerinden tatmin
olma(ma) algilarini milliyetlerine gore arastirmislardir. Italya’da yapilan calismada
milliyetlere gore farkliligi ortaya koyabilmek i¢cin Rasch Modelleme teknigi
kullanilmistir. Edinilen sonuglara gére, ingiliz ve Italyan yolcular arasinda istatistiksel
olarak anlamli bir fark ortaya ¢ikmistir. Calisma, kiiltiirleraras1t hizmet perspektifini
Olcmenin 6nemini vurgulamaktadir.

Awad vd. (2019)’nin Dubai Uluslararas1 Havalimani’nda farkli millliyetlerdeki
yolcularin  havalimani  hizmetlerine  yonelik algilarim1  dlgmeye  ¢aligtiklar
aragtirmalarinda, yolcular lizerinde olumlu deneyimlerine katkida bulunan en onemli

hizmetlerin check-in siireci, giivence ve empati faktorlerinin oldugu ortaya
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konulmustur. Ayrica Ortadogu’lu seyahat eden yolcularm havalimanindan duyulan
genel tatmin diizeylerinin Asya'li yolculardan daha fazla oldugu ve daha iyi bir izlenime
sahip olduklar1 bulunmustur. Yazarlara gore, belirli milliyetlerdeki gruplar icin
hizmetlerin 6zellestirilmesi, havalimani yolcularinin deneyimini o6nemli Olgiide
iyilestirebilmektedir.

Fodness ve Murray (2007) makalelerinde havalimani hizmet kalitesine gére yolcu
beklentilerini incelemek amaciyla 1000 havalimani kullanicisi iizerinde bir calisma
yiriitmislerdir ve havalimani hizmetleri ile ilgili 6nceki caligmalarin iki Onemli
Olciimden yana eksikligine isaret etmektedirler. Bu Olgiitler, yolcularin dogrudan
goriislerinden kaginmak ve katilimcilarin kiiltiir ve vatandaglik algis1 gibi 6zelliklerini
g6z ard1 etmektir. Bu faktorlerin dikkate alinmasinin havalimani yolcu arastirmalarinda

dogru sonuglara erismek i¢cin 6nemli olduguna dikkati cekmektedirler.

H7: Miisteri tatmini milliyetlere gore farklilagmaktadir.
H7a: Check-in hizmetinde miisteri tatmini milliyetlere gore farklilagmaktadir.
Hzp: Giivenlik hizmetinde miisteri tatmini milliyetlere gore farklilasmaktadir.
H7c: Duty-free hizmetinde miisteri tatmini milliyetlere gore farklilasmaktadir.
H7z4: Restoran hizmetinde miisteri tatmini milliyetlere gore farklilasmaktadir.

Bu baglamda havaliman1i miisteri tatmini, degerin birlikte yaratilmasi ve
deneyimine iligkin literatiir incelendiginde Sekil 2.25°teki arastirmanin kavramsal

modeli gelistirilmistir.

122



Bilgi arama T : Konfor, iypLniuk ve i5 seyahatleri igin
emel havalimani « MYE ;
hi tleri eflence igin hizmet hizmetler va bebelk
IZmetieri apeleri bakim cdasi elanaklan
Bilgi Paylasma
Havalimani
Sorumlu Davranis Deneyimi

Kisisel Etkilesim

Miisteri Degerini Miisteri
Birlikte Yaratma Tatmini
Davramisi

Geribildirim

Savunuculuk

Yardim etme

Tolerans

*Cahsmanin modeli havalimami hizmetleri olan check-in (ingiliz), check-in (Tiirk), giivenlik
(Ingiliz), giivenlik (Tiirk), duty-free (ingiliz), duty-free (Tiirk), restoran (ingiliz), restoran (Tiirk)
icin sekiz farkh sekilde test edilmistir.

Sekil 2.25. Arastirmanin kavramsal modeli

3. YONTEM

Calismada sunulan hipotezlerin ampirik olarak testi nicel analiz yontemleri ile
gerceklestirilmistir. Genel anlamda kesitsel tarama modeli olarak tasarlanan bu
arastirmada, degiskenler arasindaki dogrudan ve dolayl iliskileri incelemeye yonelik
iliskisel model kullanilmis ve Onerilen kavramsal model Yapisal Esitlik Modeli ile test
edilmigtir. Tarama arastirmasi, anketler ile giincel tutumlar veya goriisler hakkinda veri
toplamay1 ifade eden kesitsel tasarim ve zaman igerisinde bireyleri incelemek icin
kullanilan boylamsal tasarim olarak ikiye ayrilmaktadir. Kesitsel tarama modelinde
veriler tek bir zamanda toplanilir. Mevcut ¢alismada da verilerin belirli bir zaman
araliginda ve tekseferde toplanmasi sebebiyle kesitsel tarama modelinden
faydalanilmistir. Bununla birlikte iliskisel modelde, iki veya daha fazla degisken
arasindaki iliskiyi tanimlamak ve Olgmek icin istatistiki Ol¢limler yapilmaktadir.

Iliskisel arastirmalar, aciklayici ve tahmin modeli olarak ikiye ayrilmaktadir. Aciklayici
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aragtirma tasariminda, iki veya daha fazla degisken arasinda birbirlerine gore bir
degisimin olup/olmadig1 ve derecesi belirlenmeye calisilir. Tahmin tasariminda ise, bir
sonucu ongorecek degiskenler tanimlanmaya c¢alisilir ve bu degiskenler yordayici olarak
kullanilir. Bu tasarimda basit ve ¢oklu regresyon yontemleri kullanilmaktadir (Creswell,
2012). Buna gore mevcut ¢alisma iligkisel yaklagimlardan tahmine dayali modellemeyi
icermektedir. Bu baglamda arastirma tasarimi ve drnekleme siireci, veri toplama araglari

ve arastirma stlirecine iliskin bilgiler takip eden kisimda anlatilmaktadir.

3.1. Arastirma Tasarimi ve Ornekleme Siireci

Evren, arastirma sonuclarmin genellenmek istendigi elemanlar biitlintidiir
(Karasar, 2012, s. 109-110). Buna gore bu ¢alismanin hedef evrenini, 08-21 Temmuz
2019 tarihleri arasinda Istanbul Sabiha Gékcen Havalimani’ndan dis hat giden yolcu
grubu olusturmaktadir.

Orneklem ise, belirli bir evrendeki birimler arasindan sistematik bir sekilde
secilen ve evreni temsil ettigi kabul edilen daha kiiciik kiimedir ve arastirma evreninden
orneklem se¢im islemine Ornekleme denmektedir (Giirbliz ve Sahin, 2017, s.125).
Olasilikl1 ve olasilikli olmayan drnekleme teknikleri mevcuttur. Calisma Tiirk ve Ingiliz
yolcularin kiiltiirel karsilagtirmasint kapsayacagindan olasilikli olmayan (yargisal)
amagl ornekleme teknigine bagvurulmustur. Amaglh 6rnekleme teknigi, sahip oldugu
nitelikler nedeniyle bir katilimcinin kasith segimidir (Bernard, 2002). Katilimcilarin
se¢imi bizzat arastirmaci tarafindan 6zenle gergeklestirilir (Gliner, Morgan, & Leech,
2015). Arastirmada bu oOlgiitler dikkate alinarak milliyete gore farkliliklar igeren
orneklem grubu mevcuttur. Ayrica mevcut uguslarindan 6nce check-in, giivenlik, duty-
free ve restoran hizmetini kullanmis olan yolcular segilmistir. Buna gore ankete
katilmalar1 kosuluyla magnet hediye edilmis olan 544 Tiirk ve 583 Ingiliz yolcudan
veriler toplanmistir. Sonrasinda 4 farkli hizmet noktas1 (Check-in, giivenlik, duty-free,
restoran) i¢in bu gruplar ikiye ayrilmistir. Aykiri degerlerin yer aldigi gozlemlerin
silinmesi sonucunda check-in Tiirk veriseti igin 138, Ingiliz veriseti igin 149; giivenlik
Tiirk veriseti i¢in 143, Ingiliz veriseti i¢in 146; duty-free Tiirk veriseti icin 125, Ingiliz
veriseti icin 140 ve restoran Tiirk veriseti i¢in 138, Ingiliz veriseti igin 148 yolcu verisi

test edilmistir.
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3.2. Veri Toplama Araglar

Mevcut calismada farkli arastirmacilar tarafindan gelistirilmis olan 6l¢lim araglari
havalimani hizmetleri baglamina uyarlanarak anket teknigi ile toplanmistir. Buna gore
havaliman1 zorunlu hizmetleri olan check-in ve giivenlik ile istege bagli hizmetler olan
duty-free ve restoran hizmetleri baglaminda anketler, Ingilizce ve Tiirkge olarak sekiz
farkl1 sekilde tasarlanmistir. Anket formunda yer alan sorular; ikili (Evet/Hayir), 1°den
5’eve 1’den 7’ye Likert Olgekleri ve agik uglu sorular gibi farkli formatlarda
bulunmaktadir. Likert tipi dlgeklerin kullanilmasindaki amag, arastirmacilara ¢ok sayida
verlyi az bir zaman ve c¢aba harcayarak toplanabilmesini ve analiz edilebilmesini
saglamasidir  (Li, 2013). Izleyen kisimda kullamilan 6lgeklere iliskin bilgiler

verilmektedir.

3.2.1. Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranis1 dl¢cegi

Miisteri degerinin birlikte yaratilmast davranisint 6lgmek amaciyla ilgili
literatiirde konuya iligskin ulasilan tiim ¢alismalar incelenmistir. Literatiirdeki kavram
karmasasinin da dikkate alinmasi ile gelistirilmis 6l¢eklerden en kapsamlisi olan Yi ve
Gong (2013)’un hem miisteri davranisint hem ortak iiretimi kapsayan sekiz boyutlu
Olcegi tercih edilmistir. Boyutlar; bilgi arama, bilgi paylasma, sorumlu davranis, kisisel
etkilesim, geri bildirim, savunuculuk, yardim etme ve toleranstir. Olgek; check-in,
giivenlik, duty-free ve restoran hizmetleri i¢in dort farkli sekilde uyarlanmis ve Likert
tipi (1=Kesinlikle katilmiyorum, 7=Kesinlikle katiliyorum) yirmi dokuz soru ile test

edilmistir. Check-in hizmetine iliskin tasarlanan anket 6rnegi asagidaki gibidir:

e | have asked others for information on what this service offers
Check-in hizmetinin neler igerdigine iliskin baskalarindan bilgi aldim
e | have searched for information on where this service is located
Check-in hizmetinin nerede bulunduguna iliskin bilgi aradim
e | have paid attention to how others behave to use this service well
Baskalarinin bu hizmeti iy1 bir sekilde kullanmak i¢in nasil davrandiklarina
dikkat ettim
e | clearly explained what | wanted the employee to do
Check-in galisaninin ne yapmasini istedigimi net bir sekilde agikladim

e | gave the employee proper information
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Check-in ¢alisanina uygun bilgileri verdim

| provided necessary information so that the employee could perform his or her
duties

Check-in c¢aliganinin gorevlerini yerine getirebilmesi igin gereken bilgileri
sagladim

I answered all the employee’s service-related questions

Calisanin sundugu hizmetle ilgili tim sorularin1 cevapladim

| performed all the tasks that are required

Check-in hizmetini aldigim sirada gereken gorevlerin hepsini yerine getirdim
| adequately completed all the expected behaviors

Benden beklenen tiim davranislar yeterli bir sekilde gergeklestirdim

| fulfilled responsibilities to the business

Check-in birimine olan sorumluluklarimi yerine getirdim

I followed the employee’s directives or orders

Check-in ¢alisaninin yonlendirmelerini veya direktiflerini uyguladim

| was friendly to the employee

Check-in ¢alisanina kars1 arkadasca davrandim

I was kind to the employee

Calisana kars1 kibardim

I was polite to the employee

Calisana kars1 naziktim

| was courteous to the employee

Calisana kars1 seviyeliydim

I didn’t act rudely to the employee

Calisana kaba davranmadim

If I have a useful idea on how to improve service, | let the employee know
Hizmetin gelistirilebilmesi i¢in faydali bir fikrim varsa, bunu c¢alisana
sOyledim/sdyleyecegim

When | receive good service from the employee, | comment about it

Iyi bir hizmet aldigimda bununla ilgili yorum yaparim

When | experience a problem, | let the employee know about it

Bir sorunla karsilagtigimda bunu ¢alisana sdylerim
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| said positive things about XYZ and the employee to others

Bu havalimanindaki check-in c¢alisam1 hakkinda baskalarina iyi seyler
sOyledim/sdyleyecegim

I recommended XYZ and the employee to others

Bu havalimanindaki check-in ¢alisanini baskalarina tavsiye ettim/edecegim

I encouraged friends and relatives to use XYZ

Bu havalimanindaki check-in hizmetini kullanmalari konusunda tanidiklarimi
tesvik ettim/edecegim

| assist other customers if they need my help

Yardimima ihitya¢ duyarlarsa diger miisterilere yardim ederim

I help other customers if they seem to have problems

Sorun yasiyor gibi goriiniirlerse diger miisterilere yardim ederim

| teach other customers to use the service correctly

Diger miisterilere check-in hizmetini dogru bir sekilde kullanmalarin1 6gretirim

| give advice to other customers

Diger miisterilere tavsiyeler veririm

If service is not delivered as expected, | would be willing to put up with it
Check-in hizmeti bekledigim sekilde verilmezse bunu kabullenirim

If the employee makes a mistake during service delivery, | would be willing to
be patient

Check-in ¢aligan1 hizmet sunumu sirasinda bir hata yaparsa sakin kalirim

If I have to wait longer than | normally expected to receive the service, | would
be willing to adapt

Check-in hizmeti sirasinda beklemek zorunda kalirsam sikint1 yaratmam

3.2.2.Havalimani deneyimi 6lcegi

Havalimani deneyiminin 6l¢iilmesi amaciyla mevcut literatiirdeki 6nemli dergiler

taranmis ve havalimani yolcu tatminine iliskin ¢alismalarda daha ¢ok hizmet kalitesinin

ele alindig1 goriilmiistiir. Jiang ve Zhang (2016) havaciliktaki en 6nemli dergilerden biri

olan “Journal of Air Transport Management”da yayinlanan ¢alismalarinda, Avustralya

Melbourne Havalimani’nda yolcularin deneyiminin o6l¢iilmesi amaciyla bir 06lgek

gelistirmislerdir. Olgek; “Temel havalimani hizmetleri”, “Konfor, uygunluk ve eglence

icin hizmet elemanlar1” ve “Is seyahatine iliskin hizmetler ve bebek bakim odasi
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olanaklar1” seklinde ii¢ boyuttan olugmaktadir. Havalimani deneyimi, Likert tipi
(1=Kesinlikle tatmin olmadim, 5=Kesinlikle tatmin oldum) otuz soru ile Olgiilmiis ve

ifadeler Ingilizce ve Tiirkge olarak asagidaki sekilde sorulmustur:

e Surface transport to airport
Havalimanina ulasim
e Airport parking
Havalimani otoparki
e Baggage carts/trolleys
Bagaj arabalar
e Check-in waiting time
Check-in bekleme siiresi
e Courtesy and helpfulness of check-in staff
Check-in ¢alisanlarinin nezaketi ve yardimseverligi
o Self check-in facilities
Self check-in olanaklari
e Waiting time at immigration
Pasaport kontrolde bekleme siiresi
e Courtesy and helpfulness of immigration staff
Pasaport ¢alisanlarinin nezaketi ve yardimseverligi
e Waiting time at security check
Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi
e Courtesy and helpfulness of security staff
Giivenlik calisanlarinin nezaketi ve yardimseverligi
e Clear directional signs
Anlagilabilir yon isaretleri/tabelalar
e Flight information screens
Ucgus bilgi ekranlar
e Flight transfer
Ucus transferi bilgi ve yonlendirmeleri
e Internet/Wi-Fi Access
Internet/WIFI erisimi

e Toilets
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Tuvaletler

Boarding gate seating

Ucgaga binis kapisindaki oturma alani
Moving walkways and escalators
Yiiriiyen bantlar ve merdivenler
Children’s playing area

Cocuk oyun alani

Speed of baggage delivery
Bagaj teslim hiz1

Battery recharge facilities
Cihaz sarj etme olanaklar1
Airport shopping

Aligveris

Art displays

Sanat gosterimleri

Music in the terminal
Terminaldeki miizik

Natural light in the terminal
Terminaldeki dogal 151k
Smoking area

Sigara i¢gme alan1

Temperature in the terminal
Terminaldeki sicaklik
Bank/ATM facilities
Banka/ATM olanaklari

Baby changing facilities

Bebek bakim odasi olanaklari
Business lounge

Lounge hizmetleri

Business centre

Ortak kullanim ofisleri (Workinton)
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3.2.3. Miisteri tatmini olcegi

Mevcut calismada havalimani miisterilerinin genel tatmin seviyeleri Olg¢iilmeye
calisilmigtir. Bu nedenle Levesque ve McDougall (1996)’1n ¢alismalarinda gelistirmis
olduklart genel tatmin Slgegi tercih edilmis ve havalimanina uyarlanmistir. Bu dlgek
hizmetten duyulan tatmin ve gelecekteki niyeti kapsamaktadir. Likert tipi (1=Kesinlikle
katilmiyorum, 5=Kesinikle katiliyorum) ii¢ soru ile test edilmistir ve sorular asagidaki

sekildedir:

e Overall, I am satisfied with my airport experience
Genel olarak havalimani deneyimimden tatmin oldum
e | would recommend this airport to others
Bu havalimanini bagkalarina tavsiye ederim
e | would prefer this airport on my next flight

Bu havalimanini bir dahaki ugusumda tercih ederim

3.3. Siire¢

Mevcut calismada yararlanilan &l¢iim araglarmin orijinal hallerinin Ingilizce
olmasi sebebiyle Tiirk¢eye gevirisi ger¢eklestirilmistir. Bu islem igin bir Profesor, bir
Docgent, bir Dr. Ogretim Uyesi, dort Arastirma Gérevlisi ve iki Dil Bilimci olmak iizere
alaninda uzman akademisyenlerin destegi alinmugtir. Oncelikle dlgekler bir grup
tarafindan Tiirkgeye cevrilmis ve ardindan farkli bir grup tarafindan ifadelerdeki
tutarlilk acisindan Tiirkgeden Ingilizceye terciime edilmistir ve son sekliyle orijinal
halinin karsilastirmasi yapilmistir. Nihai seklini alana kadar 6l¢egin anlasilabilirligi de
gozoniine alinarak ceviri islemine devam edilmistir. Sonrasinda 6l¢iim araglarinin
havalimani  hizmetleri baglamina uygunlugunun kontrolii ic¢in havalimam
personellerinin (iki havayolu yoneticisi ve bir yer isletmesi sefi) goriislerine
basvurulmustur. Bununla birlikte, ana arastirmaya ge¢meden once 110 kisi ile pilot
calisma gerceklestirilmis ve ifadelerin anlagilir olup olmadigi test edilmistir.

Calismanin ana arastirmasi i¢in 08-21 Temmuz 2019 tarihleri arasinda Istanbul
Sabiha Gokgen Uluslararast Havalimani’da gilinlin degisik saatlerinde havayolu
ayirimina gitmeden arindirilmis salonlarda anket formu uygulamasi gergeklestirilmistir.
Anketlerin elden dagitilarak, belli bir siire sonra tekrar elden teslim alinmasinin anket
formu toplama siirecinde avantajli bir yontem olmasi sebebiyle arastirmada “birak ve

topla yontemi (drop and collect survey)” (Brown, 1987) uygulanmistir. Arastirmanin
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giivenirligini artirmak amaciyla tiim katilimcilara anketi doldurmalar1 halinde magnet

hediye edilmistir.

4. VERILERIN ANALIiZI VE BULGULAR

Verilerin analizi i¢in SPSS 24 (IBM, 2016), SPSS Amos 23 yapisal esitlik
modellemesi (Arbuckle, 2015) ve Process Macro (Hayes, 2013) programlarindan
faydalanilmistir. Caligma kapsaminda oncelikle sayilti analizleri yapilmistir. Ardindan
demografik degiskenlere iliskin dagilimlara yer verilmistir. Sonrasinda a¢imlayici ve
dogrulayici faktor analizleri uygulanmistir. Elde edilen faktor yapilart igin glivenirlik
analizleri gercgeklestirilmis ve verilere iliskin betimsel istatistikler sunulmustur.
Calismanin temel amaci dogrultusunda aracilik etkileri test edilmistir ve son olarak
degiskenlere iligkin gruplar arasindaki farkliligi test etmek amaciyla bagimsiz
orneklemler t-testleri gergeklestirilmistir.

Bu baglamda ilk olarak arastirmada birden fazla 6lgek ve Ol¢eklere bagl faktor
yapilarinin olmasi sebebiyle ¢ok degiskenli normallik testine basvurulmustur. Nitekim
cok degiskenli analizlerin yapilabilmesi, ¢ok degiskenli normallik varsayimina baglidir
(Arifin, 2015). Cok degiskenli normallik testi i¢in Mahalonobis uzakliklar1 hesaplanmis
ve ifade sayisi esas alinarak kritik ki-kare degerleri elde edilmistir. Nihayetinde aykir
degerler ortaya ¢ikarilarak ilgili gézlemler verisetinden silinmistir. Sonrasinda kalan
gozlem sayisi lizerinden faktor analizleri gergeklestirilmistir.

Faktor analizi, bir veya daha fazla gizil yapinin bir fonksiyonu olarak bir dizi
gozlenen degisken arasindaki degisimin modellenmesi i¢in kullanilan istatistiksel bir
yontemdir. Faktor analizinin amaci, arastirmacilara ilgili degiskenlerin altinda yatan
gizli yapilarin dogasini belirleme ve/veya anlamalarina yardimci olmaktir (Bandalos &
Finney, 2019, s. 98). Veri azaltma yontemi olarak kullanilir ve degiskenlerin ig
korelasyonlarina gore gruplandirilmalar yapilir. Faktor analizinde, agimlayict ve
dogrulayici olmak iizere iki tiir yaklasim vardir. A¢gimlayici faktor analizi, degiskenler
arasindaki iligki hakkinda bilgi edinmek amaciyla arastirmanin ilk agsamalarinda yapilir
ve analiz sonucunda Ol¢ege iliskin faktor sayilart belirlenir (Pallant, 2013, s. 188).
Dogrulayici, bir 6lgek igerisindeki yapilarin dogrulanmasinda ve gegerlilik analizlerinde
kullanilmaktadir. Oncesinde belirlenmis veyaolusturulmus olan yapinin/faktérlerin, bir
yapt olarak dogrulanmasini amaglamaktadir. Dolayisiyla dogrulayict faktor analizi,

6l¢iim yapisinin dogrulanmasi amaciyla verinin ilgili yapiyla nasil uyum sagladigini
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smnamakta ya da yapiy1 bir 6lglim modeli olarak dogrulamaktadir (Hair vd., 2014, s.
603). Bununla birlikte, dogrulayici faktoér analizi Oncesinde diger arastirmacilar
tarafindan kullanilmis 6lgeklerin 6zgilin yapilarinin yeni bir arastirma amaciyla toplanan
veriler ile dogrulanip dogrulanmadigini tespit etmek maksadiyla da kullanilmaktadir
(Karagoz, 2017, s. 459; Giirbiiz & Sahin, 2017, s. 340).

Calismanin amaci dogrultusunda kullanilan miisteri degerinin birlikte yaratilmasi
Olgegine uygulanan agimlayici faktor analizinde, ¢ikartma yontemi olarak Temel
Bilesenler Analizi (Principal Component Analysis) ve Kaiser Normalizasyonlu Varimax
dik dondiirme yontemi kullanilarak gergeklestirilmistir. Havalimani deneyimi 6lgegi
icin ise Temel Bilesenler Analizi (Principal Component Analysis) ve Kaiser
Normalizasyonlu Promax egik dondiirme yontemi kullanilmistir. Temel bilesenler
analizi yapilmadan once ¢alismadaki veri setlerinin veri azaltma teknigi igin uygunlugu
Barlett Kiiresellik testi ve Kaiser Meyer Olkin (KMO) testi ile degerlendirilmistir.
Degiskenler (6lgekteki maddeler) arasinda belirli bir diizeyde iliski olup olmadigi
Barlett Kiiresellik testi ile smmanmistir. KMO ise 6rnekleme yeterliligini test etmek
amaciyla kullanilmigtir. KMO degiskenlerimizin altinda yatan faktorlerin neden
olabilecegi varyans oranini gosteren bir istatistiktir. Yiiksek degerler (1.0’e yakin)
genellikle veriler igin bir faktdr analizinin uygun olabilecegini gosterir. KMO degeri
0,50°den kiiciikse, faktor analizinin sonuglari muhtemelen c¢ok yararli olmayacaktir
seklinde yorumlanabilir (Cerny & Kaiser , 1977; Kaiser, 1974).

Dogrulayici faktor analizinde kurulan modelin veriye uygunlugu ya da kuramsal
modelin eldeki veriyi destekleme diizeyi, uyum endekslerine gore belirlenir. Calismada
uyum degerlerine iliskin siir diizeylerinin degerlendirilmesinde y/df, CFI ve TLI
degerleri i¢in Hu ve Bentler (1999, s.23-28); RMSEA ve SRMR degerleri igin
Tabachnick ve Fidell (2012, s.722)’in ¢alismalarindan faydalanilmistir.

Tablo 4.1. Uyum degerleri tablosu

Uyum Olgiitii Wdf cR TLI SRMR RMSEA
Tyi Uyum <3 >0,95 >0,95 <0,05 <0,05
Kabul Edilebilir <5 0.9 0.9 <0,08 <01
Uyum

Olgeklerin yapr gegerliliklerine iliskin hesaplanan bilesik giivenirlik (Composite
Reliability-CR) ve agiklanan ortalama varyans (Average Variance Extracted-AVE)
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degerleri Hair vd. (2014)’nin ¢alismalarindan alinmistir. Buna gore bilesik giivenirligin
0,70’den ve agiklanan ortalama varyansin da 0,50’den biiylik olmasi beklenmektedir.

Olgeklerin giivenirliginde 6l¢iim aracinin kavramsal yapiy1 tek bir analiz ile tutarl
bir sekilde Olgiip Olgmedigini test edebilmek amaciyla i¢ tutarlilik glivenilirligi
hesaplanmaktadir. Bu amacgla Cronbach alfa degeri en yaygin kullanilan yontemdir.
Cronbach Alfa katsayis1 birime ait toplam skorun, 6l¢ekteki her bir ifadeye ait puanlarin
toplanmasi ile elde edilen olg¢eklerde, skorlarin benzerligini ya da yakinligini ortaya
koyan bir katsayidir. Buna gore hesaplanan korelasyon katsayisi 0 ile 1 arasinda degisen
degerler almalidir (Cronbach, 1951). Alfa katsayisina (o) bagli olarak Olgegin
giivenirligi asagidaki gibi yorumlanabilir (Kalayct, 2017, 5.405):

. 0,00 < o < 0,40 ise 6lcek giivenilir degildir,

. 0,40 < < 0,60 ise 6l¢egin giivenirligi diigiiktiir,

. 0,60 < o < 0,80 ise 6l¢ek oldukea giivenilirdir,

. 0,80 < a < 1,00 ise 6lcek yiiksek derecede gilivenilirdir.

Bununla birlikte iki degisken arasindaki dogrusal bir iligkinin varligi ve
biiytikligiine dair bilgi veren Sl¢iim birimi korelasyon olarak ifade edilir. Pearson
korelasyon katsayisi (r), degiskenler arasindaki iliskiyi ortaya koyan en yaygin olgii
birimidir. Bu katsayi, -1 ile +1 arasinda degisen degerler almaktadir. Deger sifira yakin
oldugunda, incelemeye konu olan degiskenler arasinda dogrusal bir iliskinin olmadig1
ya da iligkinin varligmin tahmin edilemeyecegi anlasiimaktadir. Ote yandan, korelasyon
katsayisinin -1 veya +1 aralifinda bir deger almasi ise degiskenler arasinda miikemmel
diizeyde dogrusal bir iliskinin oldugunu gostermektedir (Tabachnick & Fidell, 2014, s.
88).

Calismada son olarak, Tiirk ve Ingiliz yolcu 6rneklemlerinde degerin birlikte
yaratilmasi, havalimani deneyimi ve tatmin diizeylerine iliskin farkliliklar1 incelemek
amaciyla bagimsiz ornkelmeler t-testi uygulanmistir. Bagimsiz 6rneklemler t-testi iki
grubun ortalamalarmin karsilastirilmasini saglayan bir analizdir. Bu sayede gruplar
arasindaki farkliliklar gézlemlenebilir (Ross & Willson, 2017).

4.1. Cok degiskenli Normallik Testi

Cok degiskenli analizler, ¢cok degiskenli normallik varsayimma baghdir. Buna

gore cok degiskenli normallik testi i¢in Arifin (2015, s. 71-75)’in Onerdigi yontem
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kullanilmis olup, kullanilan ol¢eklerdeki ifadelere iliskin kritik ki-kare degeri ve
Mahalanobis uzakligi hesaplanmis ve bu iki degisken arasinda sagilma diyagrami
incelenmistir. Bu baglamda, sirasiyla yapilan ¢oklu regresyon analizleri sonucunda elde
edilen Mahalanobis uzakliklarina iliskin kritik ki-kare degerleri (p<0,01) su sekilde elde

edilmis ve silinmesi gereken gozlem sayilar1 Tablo 4.2°de belirlenmistir.

Tablo 4.2. Degiskenlere iliskin silinmesi gereken gézlem sayilart

Uygulama - .- Kritik Ki-Kare Madde Silinmesi Gereken
Yeri Olgek Orneklem Degeri Sayisi Gozlem
Degerin Birlikte TR 58 301 29 17
Yaratilmasi1 Davr. ING ’ 10
Check in  Havaliman Miisteri TR 7
Deneyimi ING 59,703 30 7
. - TR 3
Miisteri Tatmini iING 16,266 3 1
Degerin Birlikte TR 58 301 29 12
Yaratilmasi Davr. ING ' 10
Giivenlik  Havalimam Miisteri TR 4
Deneyimi ING 59,703 30 1
. .. TR 4
Miisteri Tatmini iING 16,266 3 1
Degerin Birlikte TR 12
Yaratilmasi Davr. ING 58,301 29 8
Havaliman1 Miisteri TR 10
Duty-Free $ .
Y Deneyimi ING 59,703 30 4
" - TR 2
Miisteri Tatmini iING 16,266 3 1
Degerin Birlikte TR 13
Yaratilmas1 Davr. ING 58,301 29 10
Havalimani1 Miisteri TR 3
Restoran .
Deneyimi ING 59,703 30 5
. . TR 3
Miisteri Tatmini iING 16,266 3 5

Her bir veri seti igin ¢ok degiskenli normallik analizleri sonucunda check-in
hizmetinde silinmesi gereken toplam gdzlem sayisi, Tirk yolcu drnekleminde 27 ve
Ingiliz 6rnekleminde 18; giivenlik hizmetinde Tiirk &rneklemi igin 20 ve Ingiliz
orneklemi igin 12; duty-free hizmetinde Tiirk 6rnekleminde 24 ve Ingiliz 6rnekleminde
13; restoran hizmetinde Tiirk drneklemi igin 19 ve Ingiliz 6rneklemi icin 17 gézlemden
olugsmaktadir. Aykir1 degerlerin yer aldigi goézlemlerin silinmesi sonucunda veri
setlerine iliskin kalan gozlem sayilar1 su sekildedir: Check-in, Tiirk veriseti igin 138,

Ingiliz veriseti i¢in 149; giivenlik hizmetinde Tiirk veriseti igin 143, Ingiliz veriseti i¢in
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146; duty-free Tiirk veriseti icin 125, Ingiliz veriseti icin 140; restoran Tiirk veriseti i¢in
138,Ingiliz veriseti igin 148’dir. Toplamda 1127 anket verisi ile analizler

gergeklestirilmistir.

4.2. Demografik Veriler

Bu boéliimde katilimcilara ait bilgiler ile anketteki ifadelere verilen yanitlara

yonelik analizlere yer verilmistir.

4.2.1. Check-in hizmetinde yolcularin demografik o6zellikleri

Check-in hizmetinde Tiirk ve Ingiliz katilimcilara iliskin demografik 6zellikler
Tablo 4.3’te sunulmaktadir. Buna gore Tiirk katilimcilarin %53’ kadin (n=73), %47’si
erkek (n=65) iken, Ingiliz katilimcilarin %51°i kadin (n=76), %49’u erkektir (n=73).
Her iki grupta yer alan katilimcilarin ¢ogunlugunun bekar olduklari ve lisansiistii
diizeyde egitim aldiklari, Tiirk katilimeilarin agirlikli olarak 25 yasindan kiiciik (%42),
Ingiliz katilimcilarin 25 yasindan kiiciik (%32) ve 25-30 yas araligida (%32) olduklar

belirlenmistir.

135



Tablo 4.3. Check-in ornekleminde katilimcilarin demografik ozellikleri

Tiirk ingiliz
Ozellikler f (%) f (%)
(n=138) (n=149)
Cinsiyet Dagilimi
Erkek 65 (47) 73 (49)
Kadin 73 (53) 76 (51)
Yas Dagilimi
25 yas alt1 58 (42) 48 (32)
25-30 39 (29) 48 (32)
31-40 17 (12) 37 (25)
41-50 17 (12) 12 (8)
50 yas {istii 7 (5) 4 (3)
Medeni Durum
Evli 48 (35) 40 (27)
Bekar 90 (65) 109 (73)
Ogrenim Durumu
ko gretim 1(1) 3(2)
Lise 2(2) 22 (15)
Lisans 57 (41) 30 (20)
Lisansiistii 78 (56) 94 (63)
Seyahat Amact
Is 24 (17) 24 (16)
Eglence 84 (61) 3(2)
Saglik 1(1) 112 (75)
Egitim 26 (19) 3(2)
Dini 3(2) 7(5)
Oncesinde Sabiha Gék¢en Havalimani 'ndan seyahat etme
durumu
Evet 114 (84) 88 (59)
Hayir 24 (16) 61 (41)
Ucgak ile seyahat etme siklig
2-3 yilda 1-2 kere 26 (19) 30 (20)
Yilda 1-3 kere 48 (35) 51 (34)
Yilda 4-6 kere 23 (17) 32 (21)
Yilda 7-9 kere 20 (14) 16 (11)
Yilda 10-12 kere 21 (15) 10 (7)
Yilda 12°den fazla - 10 (7)

*f= Frekans

Katilimcilarin uguslart ile ilgili havalimanini ziyaret etme durumlarina iligkin bilgi
edinmek amaciyla mevcut seyahatlerini ne amacla gergeklestirdikleri soruldugunda,
Tiirk yolcularin daha fazla eglence (%61) amaciyla ugus gerceklestirdikleri goriiliirken,
Ingiliz yolcularin ise daha ¢ok saglik (%75) amaciyla seyahat ettikleri bildirilmistir.
Sabiha Gokgen Havalimani’nini oncesinde ziyaret edip etmediklerine yonelik soru
yoneltildiginde de her iki milliyette yer alan yolcular daha énce mevcut havalimanini
deneyimlediklerini belirtmislerdir. Ugak ile seyahat etme durumlari incelendiginde ise,
Tirk katilmeilarin yilda 12 defadan fazla ug¢madiklari ve goérece seyahat etme

sikliklarinin bu secenek disinda Ingiliz katilimcilara benzer dagilim sergiledigi

gorilmiistiir.
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4.2.2. Giivenlik hizmetinde yolcularin demografik ozellikleri

Giivenlik hizmetinde Tiirk ve Ingiliz katilimcilara iliskin demografik 6zellikler
Tablo 4.4’te Ozetlenmistir. Buna gore Tiirk katilimcilarin %43’ kadin (n=61), %57’si
erkek iken, Ingiliz katilimcilarin %53’ii kadin (n=77), %47’si erkektir (n=69). Bu
orneklem grubunu, daha fazla 31-40 yas araliginda (%33) olan Tiirk yolcular ve 25-30
yas arasinda (%32) yer alan Ingiliz yolcular olusturmaktadir. Her iki grup iginde bekar
yolcularin agirhikli oldugu gbriiliirken, Tiirklerin lisans (%50) ve Ingilizlerin ise
lisansiistii diizeyde (%68) egitim derecesine sahip olanlarin ¢ogunlukta oldugu ortaya

¢cikmustir.

Tablo 4.4. Giivenlik ornekleminde katilimcilarin demografik ozellikleri

Tiirk Ingiliz
Ozellikler f (%) f (%)
(n=143) (n=146)
Cinsiyet Dagilimi
Erkek 82 (57) 69 (47)
Kadin 61 (43) 77 (53)
Yas Dagilimi
25 yas alt1 35 (25) 38 (26)
25-30 39 (27) 46 (32)
31-40 47 (33) 36 (25)
41-50 15 (10) 15 (10)
50 yas stii 7 (5) 11 (7)
Medeni Durum
Evli 56 (39) 47 (32)
Bekar 87 (61) 99 (68)
Ogrenim Durumu
ko gretim 4 (3) 3(2)
Lise 15 (11) 17 (12)
Lisans 72 (50) 26 (18)
Lisansiistii 52 (36) 100 (68)
Seyahat Amact
Is 31 (22) 17 (12)
Eglence 92 (64) 104 (71)
Saglik 3(2) 14 (10)
Egitim 15 (11) 9 (6)
Dini 2(1) 2(1)
Oncesinde Sabiha Gék¢en Havalimani ndan seyahat etme
durumu
Evet 131 (92) 76 (52)
Hayir 12 (8) 70 (48)
Ucgak ile seyahat etme siklig
2-3 yilda 1-2 kere 15 (11) 19 (13)
Yilda 1-3 kere 33 (23) 49 (34)
Yilda 4-6 kere 36 (25) 34 (23)
Yilda 7-9 kere 19 (13) 12 (8)
Yilda 10-12 kere 38 (27) 9 (6)
Yilda 12°den fazla 2 (1) 23 (16)

*f=Frekans
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Tiirk (%64) ve Ingiliz (%71) yolcularin benzer bicimde daha ¢ok eglence amach
seyahat ettikleri izlenirken, verilerin toplandigi havalimaninin Tirkiye’de olmasindan
otlirii Tiirklerin ¢ogunlukla 6ncesinde bu havalimanindan seyahat ettikleri, buna karsin
Ingilizlerde bu durumun yar1 yariya oldugu belirlenmistir. Bu érneklem grubu igin ugak
ile seyahat etme siklif1 incelendiginde, yilda 10-12 kere seyahat eden Tiirk
katilimeilarin agirlikta oldugu goriiliirken (%27), Ingiliz 6rneklemine bakildiginda
katiimcilar arasinda ¢ogunlukla yildal-3 kere seyahat edenlerin (%34) daha fazla

oranda oldugu ortaya ¢ikmustir.

4.2.3. Duty-Free hizmetinde yolcularin demografik ézellikleri

Duty-free hizmetinde Tiirk ve Ingiliz katilmcilara iliskin demografik &zellikler
Tablo 4.5’te verilmistir. Buna gore Tiirk katilimeilarin %52’sinin  kadin (n=65),
%48’inin erkek oldugu goriiliirken (n=60), ingiliz katilimcilarin ise %48’i kadin (n=67),
%52’si erkektir (n=73). Tiim katilimcilarin agirlikli olarak 25 yasindan kiigiik ve bekar
olduklar1 belirlenmistir. Tiirk katilimcilarin agirlikli olarak lisans derecesinde egitim
aldiklar1 izlenirken, Ingiliz katilimcilarin daha ¢ok lisansiistii diizeyde egitimli olduklari

ortaya ¢ikmuistir.
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Tablo 4.5. Duty-Free érnekleminde katilumcilarin demografik ézellikleri

Tiirk ingiliz
Ozellikler f (%) f (%)
(n=125) (n=140)
Cinsiyet Dagilimi
Erkek 60 (48) 73 (52)
Kadin 65 (52) 67 (48)
Yas Dagilimi
25 yas alt1 55 (44) 49 (35)
25-30 28 (22) 37 (27)
31-40 29 (23) 34 (24)
41-50 10 (9) 13 (9)
50 yas {istii 3(2) 7 (5)
Medeni Durum
Evli 29 (23) 40 (29)
Bekar 96 (77) 100 (71)
Ogrenim Durumu
[Ikogretim - 1(1)
Lise 19 (15) 12 (9)
Lisans 76 (61) 44 (31)
Lisansiistii 30 (24) 83 (59)
Seyahat Amact
Is 23 (18) 19 (13)
Eglence 81 (65) 99 (71)
Saghk 2(2) 10 (7)
Egitim 18 (14) 11 (8)
Dini 1(1) 1(1)
Oncesinde Sabiha Gokcen Havalimani 'ndan seyahat etme
durumu
Evet 114 (91) 77 (55)
Hayir 11 (9) 63 (45)
Ucgak ile seyahat etme siklig
2-3 yilda 1-2 kere 22 (18) 20 (14)
Yilda 1-3 kere 45 (36) 43 (31)
Yilda 4-6 kere 31 (25) 41 (29)
Yilda 7-9 kere 13 (10) 11 (8)
Yilda 10-12 kere 14 (11) 13 (9)
Yilda 12°den fazla - 12 (9)
*f=Frekans

Duty-free orneklemindeki yolculara seyahat amaglar1 soruldugunda Tiirk ve
Ingiliz yolcularin benzer sekilde eglence amaciyla seyahat ettikleri goriilmektedir. Tiirk
yolcularin agirlikli olarak bu havalimanindan daha 6nce seyahat ettigi (%91), ingiliz
yolcularin ise %55’nin Sabiha Gok¢en Havalimani deneyimine sahip olduklari ortaya
¢ikmustir. Ugak ile seyahat etme sikliklarina bakildiginda ise, iki milliyette de yer alan
yolcularin benzer sekilde daha ¢ok yilda 1-3 kere ugus gerceklestirdikleri ve Tirk

katilimcilarin yilda 12 defadan fazla u¢gmadiklart belirlenmistir.
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4.2.4. Restoran hizmetinde yolcularin demografik ozellikleri

Restoran hizmetinde Tiirk ve Ingiliz katilimcilara iliskin demografik &zellikler
Tablo 4.6’da yer almaktadir. Tiirk katilimeilarin %53’ kadin (n=73), %47’si erkek
(n=65) iken, Ingiliz katilimcilarin %51°i kadin (n=75), %49°u erkektir (n=73). Her iki
grupta yer alan katilimcilarinda nispeten 25 yasindan daha kiiciik, bekar olduklar1 ve

ayrica iyi derecede egitim aldiklar1 belirlenmistir.

Tablo 4.6. Restoran ornekleminde katilimcilarin demografik ozellikleri

Tiirk ingiliz
Ozellikler f (%) f (%)
(n=138) (n=148)
Cinsiyet Dagilimi
Erkek 65 (47) 73 (49)
Kadin 73 (53) 75 (51)
Yas Dagilimi
25 yas alt1 46 (33) 46 (31)
25-30 43 (31) 43 (29)
31-40 34 (25) 32 (22)
41-50 10 (7) 19 (13)
50 yas iistii 5(4) 8 (5)
Medeni Durum
Evli 47 (34) 42 (28)
Bekar 91 (66) 106 (72)
Ogrenim Durumu
[Ikogretim 1(2) 3(2)
Lise 3(2) 24 (16)
Lisans 57 (41) 24 (16)
Lisansiistii 77 (56) 97 (66)
Seyahat Amact
Is 34 (24) 14 (9)
Eglence 79 (57) 106 (72)
Saghk 5(4) 10 (6)
Egitim 19 (14) 17 (12)
Dini 1(1) 1(1)
Oncesinde Sabiha Gék¢en Havalimani ndan seyahat etme
durumu
Evet 129 (94) 79 (53)
Hayir 9 (6) 69 (47)
Ugak ile seyahat etme siklig
2-3 yilda 1-2 kere 15 (11) 20 (13)
Yilda 1-3 kere 48 (35) 49 (33)
Yilda 4-6 kere 41 (30) 42 (28)
Yilda 7-9 kere 15 (11) 9 (6)
Yilda 10-12 kere 19 (13) 14 (10)
Yilda 12°den fazla - 14 (10)
*f=Frekans

Restoran hizmeti alan katilimcilarin ¢cogunlugunun seyahatlerini eglence amaglh

gerceklestirdikleri goriilmektedir. Tiirk yolcularin neredeyse tamaminin (%94)
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oncesinde mevcut havalimani deneyimi var iken, Ingilizler igin séz konusu deneyim
orta (%53) diizeydedir. Katilimcilarin seyahat etme sikliklart incelendiginde ise, her iki
milliyette yer alan yolcularin daha ¢ok yilda 1-3 kere seyahat ettikleri ve havalimanina
iliskin diger baglamlara benzer sekilde Tiirk yolcu 6rnekleminde yilda 12 defadan fazla

Seyahat eden kimsenin olmadig1 belirlenmistir.

5. CALISMADA KULLANILAN OLCEKLERE ILISKIN FAKTOR
ANALIZLERI

Bu boliimde calismada kullanilan oOlgeklere iliskin agimlayict ve dogrulayict

faktor analizlerine iligkin sonuglara yer verilecektir.

5.1. Agimlayic1 Faktor Analizleri (AFA)

Acimlayic1 faktor analizi gerceklestirilerek, bir maddenin Jlgekte yer alip
almayacaginin karar1 verilebilir. Bu amagla ilk olarak degerin birlikte yaratilmasi ve
havaliman1 deneyimi Olc¢eklerine iliskin tek tek faktorsel agilimlar gergeklestirilmistir.
Boylece diisiik faktor yiikiine sahip ifadeler ¢ikartilmistir. Sonrasinda 6lceklere iliskin
kalan tim ifadelere agimlayici faktor analizleri uygulanmistir. Faktor yiikleri genel
olarak 0,50’den yiiksektir. Bu baglamda Ol¢eklerde yer alan faktorlerdeki ifadelerin
faktor yiiklerinin yeterli diizeyde oldugu sdylenebilir (Hair vd., 2014, s. 115). Neticede

Olceklere iliskin faktorler ve faktorleri olusturan ifadeler belirlenmistir.

5.1.1. Check-in hizmetinde Tiirk yolcu 6rneklemi

Check-in Tirk yolcu ornekleminde ilk olarak miisteri degerinin Dbirlikte
yaratilmasi Ol¢eginin alt boyutlarini belirlemek amaciyla faktér analizi yapilmistir.
Yapilan analiz sonucunda Barlett’s Kiiresellik testi sonucun anlamli oldugunu (xz (171)
= 2155,81; p<0,001), bir baska deyisle maddeler arasi korelasyon varligini ve veri
setinin faktorlesebilen bir yapiya sahip oldugunu gostermektedir. Ayrica KMO
ornekleme yeterliligi test sonucu ise 0,822 olarak hesaplanmistir. Dolayisiyla bu
gostergeler Orneklem biytlikliiglinlin AFA yapilabilmesi i¢in yeterli ve degiskenler
arasinda da bir iligkinin varolduguna isaret etmektedir (Kalayci, 2017, s. 322; Huck,
2012, s. 487).

Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi1 davranisi 6l¢eginin Ol¢timleri Tablo 5.1°de

verilmistir.
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Tablo 5.1. Miisteri degerinin birlikte yaratilmast 6l¢egi AFA (Check-in Tiirk veriseti)

Faktor Yiik Aciklanan
Faktor ile ilgili ifadeler Degeri Varyans Ozdeger
) (%)
Bilgi Arama
Check-in hizmetinin neler icerdigine iliskin
baskalarindan bilgi aldim. 0,792
Check-in hizmetinin nerede bulunduguna iliskin bilgi 6,276 1.19
aradim. 0,813
Bagkalariin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in
nasil davrandiklarina dikkat ettim. 0,759
Sorumlu Davranis
Check-in hizmetini aldigim sirada gereken gérevlerin
hepsini yerine getirdim. 0,933
Benden beklenen tiim davranislari yeterli bir sekilde
gergeklestirdim. 0,949
Check-in birimine olan sorumluluklarimi yerine 36,142 6.86
getirdim. 0,943
Check-in ¢alisanin yonlendirmelerini veya direktiflerini
uyguladim. 0,941
Geri bildirim
Hizmetin gelistirilebilmesi i¢in faydali bir fikrim varsa
bunu calisana sdyledim/sdyleyecegim. 0,722 8.801 167
Iyi bir hizmet aldigimda bununla ilgili yorum yaparim. 0,805 ’ '
Bir sorunla karsilagtigimda bunu ¢alisana sdylerim. 0,726
Savunuculuk
Check-in ¢alisanlar1 hakkinda baskalarma iyi seyler
sOyledim/sdyleyecegim. 0,865
Check-in ¢alisanlarini bagkalarina tavsiye
ettim/edecegim. 0,895 9,667 1,83
Check-in’i kullanmalar1 konusunda tanidiklarimi tesvik
ettim/edecegim. 0,706
Yardim Etme
Yardimima ihtiyag¢ duyarlarsa diger miisterilere yardim
ederim. 0,765
Sorun yastyor gibi goriiniirlerse diger miisterilere yardim
ederim. 0,786 13,439 2,55
Diger miisterilere check-in hizmetini dogru bir sekilde
kullanmalarini 6gretirim. 0,837
Diger miisterilere tavsiyeler veririm. 0,719
Tolerans
Calisan hizmet sunumu sirasinda bir hata yaparsa
sakin kalirim. 0,815
Check-in hizmeti sirasinda beklemek zorunda 5,557 1,05
kalirsam sikint1 yaratmam. 0,870
Aciklanan Toplam Varyans: 72,882
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Faktorel bazda acilimlar sonucunda elde kalan ifadeler ile yapilan agimlayict
faktor analizi neticesinde bilgi paylasma Ve kisisel etkilesim boyutlari ile banka/ATM
olanaklar: ifadesi binisik yiiklenme problemiyle ¢ikartilmistir. Neticede 6zdegeri 1 ve
tizerinde olan alti faktér elde edilmistir. Buna gore bilgi arama faktorii varyansin
%6,276’sin1, sorumlu davrams faktori %36,142’sini, geri bildirim %8,801ini,
savunuculuk faktorii %9,667’sini, yardim etme faktorii %13,439 unu ve tolerans faktorii
ise varyansin %35,557’sini agiklamistir.

Havalimani1 deneyimine iliskin agimlayici faktor analizi 6l¢timlerine bakildiginda,
yapilan analiz sonucunda Barlett’s Kiiresellik testinin sonucunun anlaml oldugu (%
975,33; df: 105; p<0,001) ve KMO ornekleme yeterliligi testinin 0,858 degerinde
oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla 6rneklem biiytikliigiiniin AFA yapilabilmesi i¢in
yeterli ve degiskenler arasinda bir iliskinin oldugu ifade edilebilir (Kalayci, 2017, s.
322; Huck, 2012, 5.487).

Tablo 5.2. Havalimani deneyimi dlgegi AFA sonuglart (Check-in Tiirk veriseti)

Faktor Yiik Aciklanan
Faktor ile Ilgili Ifadeler Degeri Varyans Ozdeger
*) (%)

Temel Havalimani Hizmetleri

Check-in ¢alisanlarinin kibarlig1 ve

yardimseverligi 0,714

Pasaport kontrolde bekleme siiresi 0,713

Pasaport ¢alisanlarinin kibarligi ve

yardimseverligi 0,833 37,242 5,58
Giivenlik kontroliinde bekleme stiresi 0,810

Giivenlik ¢alisanlarinin kibarlig ve

yardimseverligi 0,825

Ugus transferi bilgi ve yonlendirmeleri 0,532

Konfor, Uygunluk ve Eglence icin Hizmet Ogeleri

Sanat gosterimleri 0,712

Terminaldeki miizik 0,420

Terminaldeki dogal 151k 0,582 6,367 1,01
Sigara igme alani 0,706

Terminaldeki sicaklik 0,838

Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odast Olanaklar

Banka/ATM olanaklar1 0,438
Bebek bakim odasi olanaklar: 0,984
Lounge Hizmetleri 0,777 17,464 2,62
Ortak kullanim ofisleri 0,898
Agiklanan Toplam Varyans: 61,073
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Acgimlayict faktor analizi neticesinde anlasilabilir yon isaretleri/tabelalari, ugus
bilgi ekranlari, ug¢aga binis kapisindaki oturma alanlari, cihaz sarj etme olanaklar: ve
yiirtiven bantlar ve merdivenler ifadeleri baska faktore yiiklenmeleri sebebiyle
cikartilmistir. Ozdegeri 1 ve iizerinde olan ii¢ faktdr elde edilmistir. Buna gore temel
havalimani hizmetleri faktori varyansin %37,242’sini, konfor, uygunluk ve eglence igin
hizmet ogeleri faktorii varyansin %6,367’sini ve is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek

bakim odasi olanaklar: faktorii ise varyansin %17,464’linii agiklamistir.

5.1.2. Check-in hizmetinde Ingiliz yolcu 6rneklemi

Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranigi dlgeginin dl¢timleri Tablo 5.3’te
verilmigtir. Test sonuglaria gore elde edilecek KMO degerinin 0,80 ve {izerinde olmasi
caligmada kullanilan verinin AFA uygulanabilmesi i¢in gayet iyi bir uyum seviyesinde
oldugunu gdostermektedir. Yapilan analiz sonucunda Barlett’s Kiiresellik testinin
sonucunun anlamli oldugu (y% 2063,95; df: 231; p<0,001) ve KMO &6rnekleme
yeterliligi testinin 0,834 degerinde oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla Orneklem
biiylikliigiiniin AFA yapilabilmesi i¢in yeterli ve degiskenler arasinda bir iliskinin

varoldugu ifade edilebilir.
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Tablo 5.3. Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi 6l¢egi AFA sonuglart (Check-in Ingiliz veriseti)

Faktor Yiik Aciklanan

Faktor ile ilgili ifadeler Degeri Varyans Ozdeger
() (%)
Bilgi Arama
Check-in hizmetinin neler icerdigine iliskin
baskalarindan bilgi aldim. 0,768
Check-in hizmetinin nerede bulunduguna iliskin bilgi 5,071 111
aradim. 0,697
Bagkalarinin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in
nasil davrandiklarina dikkat ettim. 0,729
Bilgi Paylagma
Check-in ¢alisaninin ne yapmasini istedigimi net bir
sekilde agikladim. 0,457
Check-in galiganina uygun bilgileri verdim. 0,809
Check-in ¢alisaninin gorevlerini yerine getirebilmesi 7,497 1,64
icin gereken bilgileri sagladim. 0,827
Calisanin sundugu hizmetle ilgili tiim sorularini
cevapladim. 0,712
Kigisel Etkilesim
Check-in ¢alisanina kars1 arkadas¢a davrandim. 0,783
Calisana kars1 kibardim. 0,798
Calisana kars1 naziktim. 0,871 34,473 7,58
Calisana karg1 seviyeliydim. 0,823
Calisana kaba davranmadim. 0,815
Savunuculuk
Bu havalimanindaki check-in ¢alisani hakkinda
baskalarina iyi seyler sdyledim/sdyleyecegim. 0,815
Bu havalimanindaki check-in ¢alisanini bagkalarina 7028 154
tavsiye ettim/edecegim. 0,851 ’ '
Bu havalimanindaki check-in hizmetini kullanmalar
konusunda tanidiklarimi tegvik ettim/edecegim. 0,747
Yardim Etme
Yardimima ihtiyag¢ duyarlarsa diger miisterilere
yardim ederim. 0,668
Sorun yastyor gibi goriiniirlerse diger miisterilere
yardim ederim. 0,750 13,170 2,89
Diger miisterilere check-in hizmetini dogru bir
sekilde kullanmalarini 6gretirim. 0,802
Diger miisterilere tavsiyeler veririm. 0,786
Tolerans
Check-in hizmeti bekledigim sekilde verilmezse
bunu kabullenirim. 0,695
Check-in ¢aligsan1 hizmet sunumu sirasinda bir
hata yaparsa sakin kalirim. 0,839 5,526 121
Check-in hizmeti sirasinda beklemek zorunda
kalirsam sikint1 yaratmam. 0,799
Aciklanan Toplam Varyans: 72,765
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Sorunlu ifadelerin ¢ikartilmasi sonucunda biitiin faktorlerin dahil edildigi faktor
analizi gergeklestirilmistir. Bu analiz neticesinde sorumlu davrams ve geri bildirim
faktorleri ¢apraz yiiklenme problemi nedeniyle ¢ikartilmistir. Ozdegeri 1 ve iizeri olan
alt1 faktor elde edilmistir. Buna gore bilgi arama faktorii varyansin %5,071’ini, bilgi
paylagsma faktorii varyansin  %7,497’sini, kisisel etkilesim faktorii varyansin
%34,473’tinti, savunuculuk faktorii varyansin %7,028’ini, yardim etme faktorii
varyansin %13,170’ini ve tolerans faktorii varyansin %5,526’sin1 agiklamistir.

Havalimani deneyimine iliskin a¢imlayici faktor analizi Olg¢timleri Tablo 5.4’te
verilmigtir. Test sonuglaria gore elde edilecek KMO degerinin 0,70 ve {izerinde olmasi
calismada kullanilan verinin AFA uygulanabilmesi i¢in iyi bir uyum seviyesinde
oldugunu gostermektedir. Yapilan analiz sonucunda Barlett’s Kiiresellik testinin
sonucunun anlamli oldugu (xz: 924,70; df: 45; p<0,001) ve KMO 6rnekleme yeterliligi
testinin 0,795 degerinde oldugu goriilmistiir. Dolayisiyla 6rneklem biiyiikliigiiniin AFA
yapilabilmesi igin iyi derecede yeterli ve degiskenler arasinda bir iligkinin oldugu

belirtilebilir.

Tablo 5.4. Havaliman: deneyimi 6l¢egi AFA sonuglart (Check-in Ingiliz veriseti)

Faktor Yiik Aciklanan

Faktor ile Tlgili ifadeler Degeri Varyans Ozdeger
@) (%)

Temel Havalimani Hizmetleri

Check-in bekleme siiresi 0,863

Self check-in olanaklari 0,582 11,855 1,18

Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi 0,826

Konfor, Uygunluk ve Eglence i¢in Hizmet Ogeleri

Terminaldeki miizik 0,547
Terminaldeki dogal 151k 0,892 14,292 1,42
Sigara igme alani 0,943

Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odasi Olanaklart

Banka/ATM olanaklari 0,705
Bebek bakim odasi olanaklar1 0,906
Lounge Hizmetleri 0,972 44,903 4,49
Ortak kullanim ofisleri 0,969
Aciklanan Toplam Varyans: 71,050

Acimlayici faktdr analizi neticesinde havalimani otoparki, bagaj arabalari, cihaz
sarj etme olanaklari, havalimanminda alisveris Ve yiiritiyen bantlar ve merdivenler

ifadeleri baska faktorlere yiiklenmeleri sebebiyle ¢ikartilmistir. Ozdegeri 1 ve iizerinde
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olan ii¢ faktor elde edilmistir. Buna gore temel havalimani hizmetleri faktorii varyansin
%11,855’in1, konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet Ogeleri faktorii varyansin
%14,292’sini ve is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklar: tfaktori

ise varyansin %44,903’iinli agiklamistir.

5.1.3. Giivenlik hizmetinde Tiirk yolcu érneklemi

Yapilan analiz sonucunda Barlett’s Kiiresellik testinin sonucunun anlamli oldugu
(% 1398,57; df: 78; p<0,001) ve KMO 6rnekleme yeterliligi testinin 0,794 degerinde
oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla 6rneklem biiyiikliigiiniin AFA yapilabilmesi i¢in iyi
derecede yeterli ve degiskenler arasinda bir iliskinin oldugu sdylenebilir.

Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi 6lgeginin 6l¢timleri Tablo 5.5°te

gosterilmektedir.
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Tablo 5.5. Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi olgegi AFA sonuglar: (Giivenlik Tiirk veriseti)

Faktor Yiik Aciklanan

Faktor ile ilgili ifadeler Degeri Varyans Ozdeger
») (%)
Bilgi Arama
Giivenlik hizmetinin neler icerdigine iliskin
baskalarindan bilgi aldim. 0,821
Giivenlik hizmetinin nerede bulunduguna iligkin bilgi 11,437 148
aradim. 0,813
Bagkalarinin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in
nasil davrandiklarina dikkat ettim. 0,767
Sorumlu Davranis
Giivenlik hizmeti siiresince gereken gorevlerin hepsini
yerine getirdim. 0,934
Benden beklenen tiim davranislari yeterli bir sekilde
gergeklestirdim. 0,948
Giivenlik birimine olan sorumluluklarimi yerine 37,910 4,92
getirdim. 0,924
Giivenlik ¢alisaninin yonlendirmelerini veya
direktiflerini uyguladim. 0,924
Savunuculuk
Bu havalimanindaki giivenlik ¢alisan1 hakkinda
baskalarina iyi seyler sdyledim/sdyleyecegim. 0,882
Bu havalimanindaki giivenlik ¢alisanini bagkalarina
tavsiye ettim/edecegim. 0,935 18,139 2,35
Bu havalimanindaki giivenlik hizmetini kullanmalar1
konusunda tanidiklarimu tegvik ettim/edecegim. 0,671
Tolerans
Giivenlik hizmeti bekledigim sekilde verilmezse
bunu kabullenirim. 0,657
Giivenlik gqhsam hizmet sunumu sirasinda bir hata 8,310 1,08
yaparsa sakin kalirim. 0,650
Giuvenlik hizmeti sirasinda beklemek zorunda
kalirsam sikint1 yaratmam. 0,708
Aciklanan Toplam Varyans: 75,796

Agimlayic1 faktor analizi neticesinde bilgi paylasma, kisisel etkilesim, geri
bildirim ve yardim etme boyutlar1 bagka faktore yiliklenme problemiyle g¢ikartilmistir.
Ozdegeri 1 ve iizeri olan dort faktor elde edilmistir. Buna gore bilgi arama faktorii
varyansin  %11,437’sini, sorumlu davramig faktorii varyansin  %37,910’unu,
savunuculuk faktorii varyansin %18,139’unu ve tolerans faktorii varyansin %8,310 unu
aciklamistir.

Havalimani deneyimine iliskin a¢imlayic1 faktor analizi Ol¢timleri Tablo 5.6°da
gosterilmistir. Yapilan analiz sonucunda Barlett’s Kiiresellik testinin sonucunun anlamli

oldugu (y°: 938,46; df: 105; p<0,001) ve KMO &rnekleme yeterliligi testinin 0,777
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degerinde oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla 6rneklem biiyiikliigliniin AFA yapilabilmesi
icin gayet iyi diizeyde yeterli ve degiskenler arasinda bir iliskinin oldugu ifade
edilebilir.

Tablo 5.6. Havalimani deneyimi ol¢egi AFA sonuglart (Giivenlik Tiirk veriseti)

Faktor Yiik Aciklanan

Faktor ile lgili ifadeler Degeri Varyans Ozdeger
() (%)
Temel Havalimani Hizmetleri
Check-in bekleme siiresi 0,656
Check-in ¢aliganlarinin kibarhigi ve
yardimseverligi 0,733
Self check-in olanaklari 0,647
Pasaport kontrolde bekle;ne s1{re51 0,792 31.314 4,69
Pasaport ¢alisanlarinin kibarligi ve
yardimseverligi 0,670
Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi 0,820
Giivenlik ¢alisanlarinin kibarligi ve
yardimseverligi 0,739
Konfor, Uygunluk ve Eglence icin Hizmet Ogeleri
Sanat gosterimleri 0,741
Terminaldeki miizik 0,631
Terminaldeki dogal 151k 0,819 19,632 2,94
Sigara i¢gme alani 0,738
Yiiriiyen bantlar ve merdivenler 0,521
Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odast Olanaklart
Bebek bakim odas1 olanaklari 0,866
Lounge Hizmetleri 0,757 8,185 1,22
Business merkezi 0,873
Aciklanan Toplam Varyans: 59,131

Faktorel bazda acilimlar sonucunda elde kalan ifadeler ile yapilan agimlayici
faktor analizi neticesinde cihaz sarj etme olanaklar: ve banka/atm olanaklar: ifadeleri
baska faktorlere yiiklenmeleri sebebiyle ¢ikartilmistir. Ozdegeri 1 ve iizerinde olan ii¢
faktor elde edilmistir. Buna gore temel havalimant hizmetleri faktorii varyansin
%31,314’linii, konfor, uygunluk ve eglence igin hizmet &geleri faktorii varyansin
%19,632’sini ve iy seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklar: faktorii

ise varyansin %8,185’ini agiklamistir.

5.1.4. Giivenlik hizmetinde Ingiliz yolcu 6rneklemi

Yapilan analiz sonucunda Barlett’s Kiiresellik testinin sonucunun anlamli oldugu

(% 2015,80; df: 171; p<0,001) ve KMO Srnekleme yeterliligi testinin 0,864 degerinde

149



oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla Orneklem biiytlikliigiiniin AFA yapilabilmesi igin
yeterli ve degiskenler arasinda bir iligskinin oldugu ifade edilebilir.
Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi1 davranisi 6l¢eginin Ol¢timleri Tablo 5.7°de

verilmistir.

Tablo 5.7. Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi 6l¢egi AFA sonuglart (Giivenlik Ingiliz veriseti)

Faktor Yiik Aciklanan

Faktor ile lgili ifadeler Degeri Varyans (")Zdeger
) (%)
Bilgi Arama
Giivenlik hizmetin neler igerdigine iliskin
baskalarindan bilgi aldim. 0,787
Giivenlik hizmetinin nerede bulunduguna iligkin bilgi 5,765 1,09
aradim. 0,822
Bagkalarmin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in
nasil davrandiklarina dikkat ettim. 0,673
Sorumlu Davrantis
Giivenlik hizmeti siiresince gereken goérevlerin hepsini
yerine getirdim. 0,862
Benden beklenen tiim davranislar: yeterli bir sekilde
gergeklestirdim. 0,894
Giivenlik birimine olan sorumluluklarimi yerine 14,616 2,17
getirdim. 0,847
Giivenlik ¢alisanin yonlendirmelerini veya
direktiflerini uyguladim. 0,876
Kisisel Etkilesim
Giivenlik ¢alisanina kars1 arkadasca davrandim. 0,733
Caligsana karsi kibardim. 0,751
Calisana kars1 naziktim. 0,872 39,247 7,45
Calisana kars1 seviyeliydim. 0,887
Calisana kaba davranmadim. 0,731
Yardim Etme
Yardimima ihtiyag¢ duyarlarsa diger miisterilere yardim
ederim. 0,799
Sorun yastyor gibi goriiniirlerse diger miisterilere
yardim ederim. 0,844 9,344 1,77
Diger miisterilere giivenlik hizmetini dogru bir sekilde
kullanmalarini 6gretirim. 0,841
Diger miisterilere tavsiyeler veririm. 0,800
Tolerans
Giivenik hizmeti bekledigim sekilde verilmezse
bunu kabullenirim. 0,779
Giivenlik ¢alisan1 hizmet sunumu sirasinda bir hata
Yaparsa sakin kalirim. 0,676 7,093 1,34
Giivenlik hizmeti sirasinda beklemek zorunda
kalirsam sikint1 yaratmam. 0,826
Aciklanan Toplam Varyans: 76,065
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Faktorel bazda acilimlar sonucunda elde kalan ifadeler ile yapilan agimlayict
faktor analizi neticesinde bilgi paylasma, geri bildirim ve savunuculuk boyutlar1 baska
faktdre yiiklenme problemiyle c¢ikartilmistir. Ozdegeri 1 ve iizeri olan bes faktdr elde
edilmistir. Buna gore bilgi arama faktorii varyansin %5,765’ini, sorumlu davranig
faktorii varyansin %14,616’sin1, kisisel etkilesim faktori varyansin %39,247’sini,
yardim etme faktorli varyansin %9,344’iinii ve tolerans faktorii varyansin %7,093 linii
acgiklamstir.

Havalimani deneyimine iliskin agimlayici faktor analizi 6l¢timleri Tablo 5.8°de
gorterilmektedir. Buna gore yapilan analiz sonucunda Barlett’s Kiiresellik testinin
sonucunun anlamli oldugu (y*: 1236,36; df: 78; p<0,001) ve KMO &rnekleme yeterliligi
testinin 0,827 degerinde oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla 6rneklem biiyiikliigiiniin AFA
yapilabilmesi i¢in milkemmel derece yeterli ve degiskenler arasinda bir iligkinin oldugu

ifade edilebilir.

Tablo 5.8. Havalimani deneyimi 6l¢egi AFA sonuglart (Giivenlik Ingiliz veriseti)
Faktor Yiik Aciklanan

Faktor ile flgili ifadeler Degeri Varyans Ozdeger
() (%)

Temel Havalimani Hizmetleri

Check-in bekleme siiresi 0,832

Check-in ¢alisanlarinin kibarlig1 ve

yardimseverligi 0,725

Pasaport kontrolde bekleme siiresi 0,621

Pasaport ¢alisanlariin kibarligi ve 18,203 2,36

yardimseverligi 0,825

Giivenlik kontroliinde bekleme stiresi 0,707

Giivenlik ¢alisanlarinin kibarligt ve

yardimseverligi 0,744

Konfor, Uygunluk ve Eglence icin Hizmet Ogeleri

Sanat gosterimleri 0,596

Terminaldeki dogal 151k 0,848 9,742 1,26

Sigara igme alani 0,867

Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odasi Olanaklart

Banka/ATM olanaklar1 0,659
Bebek bakim odas1 olanaklari 0,955
Lounge Hizmetleri 0,955 40,978 5,32
Ortak kullanim ofisleri 0,954
Aciklanan Toplam Varyans: 68,923

Agimlayici faktér analizi neticesinde bagaj arabalari, self check-in olanaklar,

cihaz sarj etme olanaklari, havalimaninda alisveris ve yiiriiyen bantlar ve merdivenler
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ifadeleri baska faktorlere yiiklenme sebebiyle cikartilmistir. Ozdegeri 1 ve {izerinde olan
tic faktor elde edilmistir. Buna gore temel havalimani hizmetleri faktorii varyansin
%18,203’1inii, konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet o&geleri faktdrii varyansin
%9,742’sini ve i seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklar: faktori ise

varyansin %40,978’ini agiklamistir.

5.1.5. Duty-free hizmetinde Tiirk yolcu 6rneklemi

Yapilan analiz sonucunda Barlett’s Kiiresellik testinin sonucunun anlamli oldugu
(%: 2021,70; df: 153; p<0,001) ve KMO &rnekleme yeterliligi testinin 0,811 degerinde
oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla 6rneklem biiyiikliigiiniin AFA yapilabilmesi i¢in gayet
iyi diizeyde yeterli ve degiskenler arasinda bir iliskinin oldugu sdylenebilir (Kalayci,
2017, s. 322). Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi 6l¢eginin 6lgiimleri Tablo

5.9’da verilmistir.
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Tablo 5.9. Miisteri degerinin birlikte yaratilmas: 6l¢egi AFA sonuglart (Duty-free Tiirk veriseti)

Faktor Yiik Aciklanan )
Faktor ile ilgili ifadeler Degeri Varyans Ozdeger
() (%)
Bilgi Arama
Duty-free hizmetinin neler igerdigine iligskin
baskalarindan bilgi aldim. 0,819
Duty-free hizmetinin nerede bulunduguna iliskin bilgi 10,882 1,95
aradim. 0,816
Bagkalarinin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in
nasil davrandiklarina dikkat ettim. 0,826
Bilgi Paylagma
Duty-free ¢alisaninin ne yapmasini istedigimi net bir
sekilde agikladim. 0,722
Duty-free ¢aliganina uygun bilgileri verdim. 0,879
Duty-free ¢aliganinin gorevlerini yerine getirebilmesi 13,747 2,47
icin gereken bilgileri sagladim. 0,880
Calisanin sundugu hizmetle ilgili tim sorularini
cevapladim. 0,713
Kisisel Etkilesim
Duty-free ¢alisanina kars1 arkadagca davrandim. 0,709
Calisana kars1 kibardim. 0,951
Calisana karg1 naziktim. 0,959 32,551 5,85
Calisana karg1 seviyeliydim. 0,953
Calisana kaba davranmadim. 0,744
Savunuculuk
Bu havalimanindaki duty-free ¢alisanlart hakkinda
baskalarina iyi seyler sdyledim/sdyleyecegim. 0,913
Bu l}avahr.nanlndakl 'duty-free calisanlarini bagkalarina 11,559 2,08
tavsiye ettim/edecegim. 0,925
Bu havalimanindaki duty-free’yi kullanmalar1 konusunda
tanidiklarimi tesvik ettim/edecegim. 0,871
Tolerans
Duty-free hizmeti bekledigim sekilde verilmezse bunu
kabullenirim. 0,755
Duty-free ¢aligani hizmet sunumu sirasinda bir hata
yaparsa sakin kalirim. 0795 7,720 1,39
Duty-free hizmeti sirasinda beklemek zorunda '
kalirsam sikint1 yaratmam. 0,645
Agiklanan Toplam Varyans: 76,459

Faktorel bazda agilimlar sonucunda elde kalan ifadeler ile yapilan agimlayici

faktor analizi neticesinde sorumlu davranig, geri bildirim ve yardim etme boyutlar

capraz yiiklenme problemi nedeniyle ¢ikartilmistir. Ozdegeri 1 ve iizeri olan bes faktdr

elde edilmistir. Buna gore bilgi arama faktorii varyansin %10,882’sini, bilgi paylasma

faktorii varyansin %13,747’sini, kisisel etkilesim faktorii varyansin %32,551 ini,
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savunuculuk faktorii varyansin %11,559’unu ve tolerans faktorii varyansin %7,720’sini
aciklamistir.

Havalimani deneyimine iliskin agimlayici faktor analizi 6l¢iimleri Tablo 5.10°da
gosterilmistir. Yapilan analiz sonucunda Barlett’s Kiiresellik testinin sonucunun anlamli
oldugu (y% 729,60; df: 78; p<0,001) ve KMO o6rnekleme yeterliligi testinin 0,759
degerinde oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla 6rneklem biiyiikliigliniin AFA yapilabilmesi

icin iyi derecede yeterli ve degiskenler arasinda bir iliskinin oldugu ifade edilebilir.

Tablo 5.10. Havalimani deneyimi 6l¢egi AFA sonuglart (Duty-free Tiirk veriseti)

Faktor Yiik Aciklanan

Faktor ile Tlgili ifadeler Degeri Varyans Ozdeger
() (%)

Temel Havalimani Hizmetleri

Check-in bekleme siiresi 0,575

Check-in ¢alisanlarinin kibarligi ve

yardimseverligi 0,721

Pasaport kontrolde bekleme siiresi 0,690

Pasaport ¢alisanlarimin kibarligi ve 31,956 4,15

yardimseverligi 0,806

Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi 0,748

Giivenlik ¢alisanlarinin kibarligi ve

yardimseverligi 0,774

Konfor, Uygunluk ve Eglence icin Hizmet Ogeleri

Terminaldeki dogal 151k 0,852

Sigara igme alani 0,924 10,354 1,34

Terminaldeki sicaklik 0,653

Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odast Olanaklar

Banka/ATM olanaklari 0,554
Bebek bakim odasi olanaklari 0,905
Lounge Hizmetleri 0,878 20819 2,70
Ortak kullanim ofisleri 0,909
Aciklanan Toplam Varyans: 63,129

Acimlayic1 faktor analizi neticesinde cihaz sarj etme olanaklar: ifadesi baska
faktore yiiklenmesi sebebiyle gikartilmistir. Ozdegeri 1 ve iizerinde olan ii¢ faktér elde
edilmistir. Buna gore temel havalimani hizmetleri faktorii varyansin %31,956°sin1,
konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6geleri tfaktorii varyansin %10,354’{inii ve i
seyahatleri igin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklar: faktorii ise varyansin

%20,819’unu agiklamistir.
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5.1.6. Duty-free hizmetinde Ingiliz yolcu 6rneklemi

Yapilan analiz sonucunda Barlett’s Kiiresellik testinin sonucunun anlamli oldugu

(% 2716,00; df: 325; p<0,001) ve KMO 6rnekleme yeterliligi testinin 0,793 degerinde

oldugu gortilmistiir. Dolayisiyla 6rneklem biiyiikliigiiniin AFA yapilabilmesi i¢in gayet

iyi diizeyde yeterli ve degiskenler arasinda bir iliskinin oldugundan soz edilebilir.

Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranist 6lgeginin Ol¢timleri Tablo 5.11°de

verilmigtir.

Tablo 5.11. Miisteri degerinin birlikte yaratilmas: élgegi AFA sonuglart (Duty-free Ingiliz veriseti)

Faktor Yiik Aciklanan
Faktor ile Tlgili ifadeler Degeri Varyans Ozdeger
() (%)
Bilgi Arama
Duty-free hizmetinin neler i¢erdigine iliskin
baskalarindan bilgi aldim. 0,836
Duty-free hizmetinin nerede bulunduguna iliskin bilgi 11,417 2,06
aradim. 0,912
Basgkalariin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in
nasil davrandiklarina dikkat ettim. 0,884
Bilgi Paylagsma
Duty-free ¢aliganinin ne yapmasini istedigimi net bir
sekilde agikladim. 0,673
Duty-free ¢alisana uygun bilgileri verdim. 0,788
Duty-free ¢aliganinin gorevlerini yerine getirebilmesi 7,926 2,06
icin gereken bilgileri sagladim. 0,787
Caligsanin sundugu hizmetle ilgili tiim sorularini
cevapladim. 0,668
Sorumlu Davranis
Duty-free hizmetini aldigim sirada gereken gérevlerin
hepsini yerine getirdim. 0,834
Benden beklenen tiim davranislari yeterli bir sekilde
gergeklestirdim. 0,854
Duty-free birimine olan sorumluluklarimi yerine 29,574 7,68
getirdim. 0,863
Duty-free ¢alisaninin yonlendirmelerini veya
direktiflerini uyguladim. 0,729
Kisisel Etkilesim
Duty-free ¢alisanina kars1 arkadagca davrandim. 0,425
Calisana karg1 kibardim. 0,838
Calisana kars1 naziktim. 0,893 13,578 3,53
Calisana karg1 seviyeliydim. 0,738
Calisana kaba davranmadim. 0,875
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Faktor Yiik Aciklanan
Faktor ile ilgili ifadeler Degeri Varyans Ozdeger
) (%)

Savunuculuk
Bu havalimanindaki duty-free ¢alisanlart hakkinda
baskalarina iyi seyler sdyledim/sdyleyecegim. 0,868
Bu havalimanindaki duty-free ¢alisanlarini bagkalarina

. . . 4,872 1,26
tavsiye ettim/edecegim. 0,877
Bu havalimanindaki duty-free’yi kullanmalar1 konusunda
tanidiklarimi tesvik ettim/edecegim. 0,741
Yardim Etme
Yardimima ihtiyag¢ duyarlarsa diger miisterilere yardim
ederim. 0,902
Sorun yastyor gibi goriiniirlerse diger miisterilere yardim
ederim. 0,894 6,103 1,58
Diger miisterilere duty-free hizmetini dogru bir sekilde
kullanmalarin1 6gretirim. 0,661
Diger miisterilere tavsiyeler veririm. 0,599
Tolerans
Duty-free hizmeti bekledigim sekilde verilmezse bunu
kabullenirim. 0,769
Duty-free ¢alisan1 hizmet sunumu sirasinda bir hata
yaparsa sakin kalirim. 0,754 3,849 1,00
Duty-free hizmeti sirasinda beklemek zorunda
kalirsam sikint1 yaratmam. 0,794
Aciklanan Toplam Varyans: 77,319

Acimlayict faktor analizi neticesinde geri bildirim boyutu bagka faktore

yiiklenmesi nedeniyle ¢ikartilmistir. Ozdegeri 1 ve iizeri olan yedi faktor elde edilmistir.

Buna gore bilgi arama faktorii varyansin %11,417’sini, bilgi paylasma faktorii

varyansin %7,926’sin1, sorumlu davranig faktorii varyansin 9%29,574°lnl kisisel

etkilegim faktorii varyansin %13,578’ini, savunuculuk faktorii varyansin %4,872’sini,

yardim etme faktorii varyansin %6,103’{inii ve tolerans faktorii varyansin %3,849’unu

aciklamistir.

Havalimani deneyimine iligkin agimlayici faktor analizi 6l¢iimleri Tablo 5.12°de

gosterilmistir. Yapilan analiz sonucunda Barlett’s Kiiresellik testinin sonucunun anlamli

oldugu (x* 920,00; df: 66; p<0,001) ve KMO o6rnekleme yeterliligi testinin 0,822

degerinde oldugu goriilmiistiir. Dolayisiyla 6rneklem biiyiikliigliniin AFA yapilabilmesi

igin iyi derecede yeterli ve degiskenler arasinda bir iliskinin varoldugu sdylenebilir.

156



Tablo 5.12. Havaliman: deneyimi élgegi AFA sonuclari (Duty-free Ingiliz veriseti)

Faktor Yiik Aciklanan

Faktor ile ilgili ifadeler Degeri Varyans Ozdeger
*) (%)

Temel Havalimani Hizmetleri

Check-in bekleme siiresi 0,636

Pasaport kontrolde bekleme siiresi 0,720

Pasaport ¢alisanlarinin kibarligi ve

yardimseverligi 0,692 20,064 2,40

Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi 0,865

Giivenlik ¢alisanlarinin kibarligt ve

yardimseverligi 0,870

Konfor, Uygunluk ve Eglence icin Hizmet Ogeleri

Terminaldeki dogal 151k 0,883

Sigara igme alant 0,918 9,197 1,10

Yiiriiyen bantlar ve merdivenler 0,501

Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odast Olanaklar

Banka/ATM olanaklari 0,857
Bebek bakim odasi olanaklari 0,882
Lounge Hizmetleri 0,902 39,979 479
Ortak kullanim ofisleri 0,859
Aciklanan Toplam Varyans: 69,240

Acimlayic1 faktor analizi neticesinde bagaj arabalari, check-in calisanlarinin
kibarlig1 ve yardimseverligi, cihaz sarj etme olanaklari, havalimaninda aligveris ve
sanat gosterimleri ifadeleri capraz yiiklenme problemi nedeniyle c¢ikartilmistir.
Ozdegeri 1 ve iizerinde olan ii¢ faktdr elde edilmistir. Buna gore temel havalimam
hizmetleri faktorii varyansin %20,064’Unil, konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet
ogeleri faktorii varyansin %9,197°sini ve is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim

odast olanaklar: faktori ise varyansin %39,979’unu acgiklamistir.

5.1.7. Restoran hizmetinde Tiirk yolcu 6rneklemi

Yapilan analiz sonucunda Barlett’s Kiiresellik testinin sonucunun anlamli oldugu
(x%: 2395,78; df: 210; p<0,001) ve KMO &rnekleme yeterliligi testinin 0,810 degerinde
oldugu goriilmiistiir. Dolayistyla 6rneklem biytikliigiiniin AFA yapilabilmesi i¢in
miikemmel derece yeterli ve degiskenler arasinda bir iligkinin oldugundan s6z edilebilir.
Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi Ol¢eginin Ol¢limleri Tablo 5.13°te

verilmistir.
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Tablo 5.13. Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi dlgegi AFA sonug¢lart (Restoran Tiirk veriseti)

Faktor Yiik Aciklanan
Faktor ile ilgili ifadeler Degeri Varyans Ozdeger
() (%)
Bilgi Arama
Restoran hizmetinin neler i¢erdigine iligkin
baskalarindan bilgi aldim. 0,798
Restoran hizmetinin nerede bulunduguna iligkin bilgi 6,990 1,46
aradim. 0,834
Bagkalarinin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in
nasil davrandiklarina dikkat ettim. 0,729
Sorumlu Davrantis
Resoran hizmetini aldigim sirada gereken gorevlerin
hepsini yerine getirdim. 0,873
Benden beklenen tiim davranislar: yeterli bir sekilde
gercgeklestirdim. 0,901 13,916 2,92
Restran birimine olan sorumluluklarimi yerine getirdim. 0,889
Restoran g¢alisaninin yonlendirmelerini veya direktiflerini
uyguladim. 0,842
Kisisel Etkilesim
Calisana kars1 kibardim. 0,882
Calisana karsi naz?ktlr.rl. . 0,880 32,671 6,86
Calisana karg1 seviyeliydim. 0,884
Caligana kaba davranmadim. 0,796
Savunuculuk
Bu havalimanindaki restoran ¢aliganlart hakkinda
baskalarina iyi seyler sdyledim/sdyleyecegim. 0,863
Bu havalimanindaki restoran ¢alisanlarini bagkalarina 9767 205
tavsiye ettim/edecegim. 0,922 ’ '
Bu havalimanindaki restorani1 kullanmalar1 konusunda
tanidiklarimi tegvik ettim/edecegim. 0,797
Yardim Etme
Yardimima ihtiyag¢ duyarlarsa diger miisterilere yardim
ederim. 0,733
Sorun yastyor gibi goriiniirlerse diger miisterilere yardim
ederim. 0,720 8,476 1,78
Diger miisterilere restoran hizmetini dogru bir sekilde
kullanmalarini 6gretirim. 0,833
Diger miisterilere tavsiyeler veririm. 0,734
Tolerans
Restoran hizmeti bekledigim sekilde verilmezse bunu
kabullenirim. 0,683
Restoran ¢alisan1 hizmet sunumu sirasinda bir hata
yaparsa sakin kalirim. 0,749 5712 121
Restoran hizmeti sirasinda beklemek zorunda
kalirsam sikint1 yaratmam. 0,676
Agiklanan Toplam Varyans: 77,592
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Yapilan agimlayict faktor analizi neticesinde, bilgi paylasma ve geri bildirim
boyutlari ile ¢alisana karst arkadas¢a davrandim ifadesi baska faktorlere yiikklenmeleri
sebebiyle ¢ikartilmistir. Ozdegeri 1 ve iizeri olan alt1 faktdr elde edilmistir. Buna gore
bilgi arama faktorii varyansin %6,990’m1, sorumlu davranmis faktorii varyansin
%13,916’smn1, kisisel etkilesim faktorii varyansin %32,671’ini, savunuculuk faktorii
varyansin %9,767’sini, yardim etme faktorii varyansin %8,476’sin1 ve tolerans faktorii
varyansin %5,772’sini agiklamistir.

Yapilan analiz sonucunda Barlett’s Kiiresellik testinin sonucunun anlamli oldugu
(¢%: 463,73; df: 28; p<0,001) ve KMO &rnekleme yeterliligi testinin 0,722 degerinde
oldugu gortilmistiir. Dolayisiyla 6rneklem biiyiikliigiiniin AFA yapilabilmesi i¢in gayet
iyi diizeyde yeterli ve degiskenler arasinda bir iliskinin oldugundan bahsedilebilir.
Havalimani deneyimine iliskin ag¢imlayic1 faktér analizi Ol¢timleri Tablo 5.14’te

gosterilmistir.

Tablo 5.14. Havalimani deneyimi 6l¢egi AFA sonuglari (Restoran Tiirk veriseti)
Faktor Yiik Aciklanan

Faktor ile Tlgili ifadeler Degeri Varyans Ozdeger
() (%)
Temel Havalimani Hizmetleri
Pasaport kontrolde bekleme siiresi 0,684
Pasaport ¢alisanlarinin kibarligi ve
yardimseverligi 0,749 26,478 2,11
Giivenlik kontroliinde bekleme stiresi 0,800
Giivenlik ¢alisanlarinin kibarlig1 ve
yardimseverligi 0,839
Is Seyahatleri icin Hizmetler ve Bebek Bakim Odasi Olanaklar:
Banka/ATM olanaklar1 0,624
Bebek bakim odasi olanaklari 0,890
Lounge Hizmetleri 0,879 38,236 3,05
Ortak kullanim ofisleri 0,915
Aciklanan Toplam Varyans: 64,714

Ac¢imlayic1 faktor analizi neticesinde konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet
ogeleri boyutu ve ucus transferi bilgi ve yonlendirmeleri ifadesi baska faktore
yiiklenmeleri sebebiyle cikartilmistir. Ozdegeri 1 ve iizerinde olan iki faktor elde
edilmistir. Buna gore temel havalimant hizmetleri faktorii varyansin %26,478’ini ve i
seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklar: faktorii ise varyansin

%38,236’s1n1 agiklamistir.
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5.1.8. Restoran hizmetinde Ingiliz yolcu 6rneklemi

Yapilan analiz sonucunda Barlett’s Kiiresellik testinin sonucunun anlamli oldugu
(%: 2073,76; df: 231; p<0,001) ve KMO &rnekleme yeterliligi testinin 0,824 degerinde
oldugu goriilmistiir. Dolayisiyla orneklem biiyilikliigiiniin AFA yapilabilmesi igin
miikemmel derece yeterli ve degiskenler arasinda bir iligskinin oldugu ifade edilebilir.

Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi 6l¢eginin 6lgtimleri Tablo 5.15°te

verilmigtir.

Tablo 5.15. Miisteri degerinin birlikte yaratilmas: élgegi AFA sonuclart (Restoran Ingiliz veriseti)

Faktor Yiik Aciklanan

Faktor ile Tlgili ifadeler Degeri Varyans Ozdeger
() (%)

Bilgi Arama

Restoran hizmetinin neler icerdigine iliskin bagkalarindan

bilgi aldim. 0,777

Restoran hizmetinin nerede bulunduguna iligkin bilgi 4,689 1,03

aradim. 0,772

Baskalarinin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in

nasil davrandiklarina dikkat ettim. 0,686

Sorumlu Davranis

Restoran hizmetini aldigim sirada gereken gorevlerin

hepsini yerine getirdim. 0,806

Benden beklenen tiim davranislari yeterli bir sekilde

gerceklestirdim. 0,814 13,183 2,90

Restoran birimine olan sorumluluklarimi yerine getirdim. 0,849

Restoran ¢alisaninin yonlendirmelerini veya direktiflerini

uyguladim. 0,846

Kigsisel Etkilesim

Restoran ¢alisanina karsi arkadas¢a davrandim. 0,803

Calisana karsi kibardim. 0,796

Calisana kars1 naziktim. 0,859 33,080 7,27

Calisana kars1 seviyeliydim. 0,777

Caligana kaba davranmadim. 0,746

Savunuculuk

Bu havalimanindaki restoran ¢alisani hakkinda

bagkalarina iyi seyler sdyledim/sdyleyecegim. 0,906

Bu havalimanindaki restoran ¢aligsanlarini baskalarina 7541 165

tavsiye ettim/edecegim. 0,922 ’ '

Buhavalimanindaki restorant kullanmalar1 konusunda

tanidiklarimi tegvik ettim/edecegim. 0,667
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Faktor Yiilk  Aciklanan
Faktor ile ilgili ifadeler Degeri Varyans Ozdeger
) (%0)
Yardim Etme
Yardimima ihtiyag¢ duyarlarsa diger miisterilere yardim
ederim. 0,793
Sorun yastyor gibi goriiniirlerse diger miisterilere yardim
ederim. 0,826 9,162 2,01
Diger miisterilere restoran hizmetini dogru bir sekilde
kullanmalarini 6gretirim. 0,809
Diger miisterilere tavsiyeler veririm. 0,698
Tolerans
Restoran hizmeti bekledigim sekilde verilmezse bunu
kabullenirim. 0,684
Restoran ¢aligsani hizmet sunumu sirasinda bir hata
yaparsa sakin kalirim. 0,712 6,003 1,32
Restoran hizmeti sirasinda beklemek zorunda kalirsam
sikint1 yaratmam. 0,779
Aciklanan Toplam Varyans: 73,658

Yapilan agimlayict faktér analizi neticesinde bilgi paylasma ve geri bildirim

faktorleri baska faktorlere yiiklenmeleri sebebiyle gikartilmistir. Ozdegeri 1 ve iizeri

olan alt1 faktor elde edilmistir. Buna gore bilgi arama faktorii varyansin %4,689’unu,

sorumlu davranig faktori varyansin %13,183’linii, kisisel etkilesim faktorii varyansin

%33,080’ini, savunuculuk faktorii varyansin %7,541’ini, yardim etme faktorii varyansin

%9,162’sini ve tolerans faktorii varyansin %6,003’{inii agiklamistir.

Yapilan analiz sonucunda Barlett’s Kiiresellik testinin sonucunun anlamli oldugu

(¢*: 1216,07; df: 66; p<0,001) ve KMO ornekleme yeterliligi testinin 0,812 degerinde

oldugu goriilmistiir. Dolayisiyla o6rneklem biiyiikliigliniin AFA yapilabilmesi i¢in

yeterli ve degiskenler arasinda bir iliskinin oldugundan s6z edilebilir. Havalimani

deneyimine iliskin agimlayici faktor analizi 6l¢iimleri Tablo 5.16°da gosterilmistir.
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Tablo 5.16. Havaliman: deneyimi élcegi AFA sonuglari (Restoran Ingiliz veriseti)

Faktor Yiik Aciklanan
Faktor ile ilgili ifadeler Degeri Varyans Ozdeger
*) (%)

Temel Havalimani Hizmetleri

Check-in ¢aliganlarinin kibarligi ve

yardimseverligi 0,502
Pasaport kontrolde bekleme siiresi 0,739
Pasaport ¢alisanlarinin kibarligi ve 9,782 1,17
yardimseverligi 0,880
Giivenlik ¢alisanlarinin kibarligt ve
yardimseverligi 0,699
Konfor, Uygunluk ve Eglence icin Hizmet Ogeleri
Sanat gosterimleri 0,654
Terminaldeki dogal 151k 0,767
Sigara i¢gme alan1 0,694 16,751 2,01
Terminaldeki sicaklik 0,747
Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odast Olanaklar
Banka/ATM olanaklari 0,745
Bebek bakim odasi1 olanaklari 0,904
Lounge Hizmetleri 0,984 40,692 4,88
Ortak kullanim ofisleri 0,970
Aciklanan Toplam Varyans: 67,225

Faktorel bazda agilimlar sonucunda elde kalan ifadeler ile yapilan agimlayici
faktor analizi neticesinde cihaz sarj etme olanaklari, havalimaminda alisveris ve
yiiriiyen bantlar ve merdivenler ifadeleri baska faktore yliklenmeleri nedeniyle
cikartilmistir. Ozdegeri 1 ve iizerinde olan ii¢ faktdr elde edilmistir. Buna gore temel
havalimani hizmetleri faktorii varyansin %9,782’sini, konfor, uygunluk ve eglence i¢in
hizmet 6geleri faktorli varyansin %16,751°1ni ve i seyahatleri icin hizmetler ve bebek

bakim odasi olanaklar: faktorii ise varyansin %40,692’sini agiklamistir.

5.2. Dogrulayici Faktor Analizleri (DFA)

Acimlayici faktor analizleri neticesinde ulagilan faktdr yapilarmin dogrulanmasi
amaciyla dogrulayici faktor analizleri (DFA) gergeklestirilmistir. Buna gére DFA’dan
elde edilen faktor yiki (standardize edilmis yiiklenme tahminleri), en az 0,50; ideal
olarak ise 0,70’dir (Hair vd., 2014, s.605).
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5.2.1. Check-in Tiirk verisi

Check-in Tiirk yolcu ornekleminde agimlayici faktor analizi sonucunda elde
edilen alt1 faktorli “miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi” Olcegine iliskin
yapinin dogrulanmasini saglamak amaciyla DFA yapilmistir. Elde edilen bulgular Tablo
5.17°de gosterilmektedir.

Tablo 5.17. Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi dlgegi DFA, yapi gegerliligi ve giivenirligi
sonuglart (Check-in Tiirk veriseti)

Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii (1) Cronbach Alfa(a)
Bilgi Arama
Check-in hizmetinin neler igerdigine iligkin baskalarindan
o 0,758
bilgi aldim. 070
Check-in hizmetinin nerede bulunduguna iliskin bilgi 0673 '
aradim. '

Baskalarinin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in
nasil davrandiklarina dikkat ettim.

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,751

Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,502

0,693

Sorumlu Davranis

Check-in hizmetini aldigim sirada gereken gorevlerin
hepsini yerine getirdim.

Benden beklenen tiim davranislari yeterli bir sekilde 0,946

gerceklestirdim.

Check-in birimine olan sorumluluklarimi yerine getirdim. 0,990 0,98
Check-in ¢alisanin yonlendirmelerini veya direktiflerini

uyguladim. 0,944

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,981

Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,927

0,972

Geribildirim

Hizmetin nasil gelistirilebilecegine dair faydali bir fikrim
varsa bunu ¢alisana soyledim/soyleyecegim.

Calisandan iyi bir hizmet aldigimda bununla ilgili yorum 0724 0,75
yaparim. '

Bir sorunla karsilastigimda bunu ¢alisana sdylerim. 0,912

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,780

Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,552

0,548

Savunuculuk

Check-in ¢aligsanlar1 hakkinda baskalarina iyi seyler
sOyledim/sdyleyecegim.

Check-in ¢alisanlarini bagkalarina tavsiye ettim/edecegim. 0,943 0,88
Check-in’i kullanmalar1 konusunda tanidiklarim tegvik

ettim/edecegim. 0,697

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,894

Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,739

0,919
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Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii (1) Cronbach Alfa(a)

Yardim Etme

Yardimima ihtiya¢ duyarlarsa diger miisterilere yardim

. 0,907
ederim.
Sg;flil:n yastyor gibi goriiniirlerse diger miisterilere yardim 0,046 0,84
Diger miisterilere check-in hizmetini dogru bir sekilde
e e 0,710
kullanmalarini dgretirim.
Diger miisterilere tavsiyeler veririm. 0,543
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,867
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,629
Tolerans
Check-in ¢alisan1 hizmet sunumu sirasinda bir hata
. 0,857
yaparsa sakin kalirim. 0,79
Check-in hizmeti sirasinda beklemek zorunda kalirsam 0.768

sikint1 yaratmam.
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,796
Agiklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,662

Olgege iliskin yap1 gecerliligi kapsaminda hesaplanan bilesik giivenirlik ve
aciklanan ortalama varyans degerleri Tablo 5.17°de paylasilmistir. Bu sonuglara gore
elde edilen degerlerin literatiirde Onerilen sinir degerlerin iizerinde oldugu
goriilmektedir (Hair vd., 2014, s.605). Dolayisiyla yap1 gegerliliginin saglandig: ifade
edilebilir.

Bununla birlikte Cronbach alfa degerleri dlgekte yer alan her bir faktor igin ayri
ayr1 hesaplanmistir. Yapilan hesaplama sonucunda bilgi arama faktoriinlin gilivenirlik
diizeyir 0,70, sorumlu davranig faktoriinlin giivenirlik diizeyi 0,98, geri bildirim
faktoriiniin glivenirlik diizeyi 0,75, savunuculuk faktoriiniin gilivenirlik diizeyi 0,88,
yardim etme faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,84 ve tolerans faktoriiniin gilivenilirlik
diizeyi 0,79 olarak belirlenmistir. Genel olarak degerlendirildiginde olgeklerin
giivenilirlik degerleri oldukg¢a kabul edilebilir diizeydedir.

DFA modelinin uyum degerlerine iliskin sonuglar Tablo 5.18°de paylasilmistir.
Degerlerin X/df degerine gore iyl uyum seviyesinde; CFI, TLI, SRMR ve RMSEA
acisindan ise kabul edilebilir uyum degerlerinde oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla
miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi 6lgeginin alt1 faktorlii yapist bir 6lgek

olarak dogrulanmistir.
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Tablo 5.18. Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi dlgegine iliskin DFA uyum degerleri (Check-
in Tiirk veriseti)

X2 Sd x/sd CFI TLI SRMR RMSEA
Dogrulayier Faktor 505 517 137 599 0,92 0,90 0,07 0,09
Analizi Modeli
ivi Kabul Kabul Kabul Kabul
Uyum Diizeyi - - U }l;m edilebilir  edilebilir edilebilir edilebilir
y uyum uyum uyum uyum

Bir diger olgek olan havalimani deneyimine iliskin agimlayici faktdr analizi
sonucunda elde edilen ii¢ faktdrlii “havalimani deneyimi” 6lgegine iliskin yapinin
dogrulanmasini saglamak amaciyla DFA yapilmistir. Elde edilen bulgular Tablo

5.19°da gosterilmektedir.

Tablo 5.19. Havalimani deneyimi dlgegi DFA, yapi gegerliligi ve giivenirligi sonuglart (Check-in Tiirk
veriseti)

Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii () Cronbach Alfa(a)

Temel Hizmetler

Check-in ¢alisanlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 0,591
Pasaport kontrolde bekleme siiresi 0,594
Pasaport ¢alisanlarinin kibarligi ve yardimseverligi 0,728 0,84
Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi 0,853
Giivenlik calisanlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 0,839
Ugus transferi bilgi ve yonlendirmeleri 0,581

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,854
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,500

Konfor, Uygunluk ve Eglence i¢in Hizmet Ogeleri

Sanat gosterimleri 0,597
Terminaldeki miizik 0,663
Terminaldeki dogal 151k 0,820 0,80
Sigara igme alani 0,839
Terminaldeki sicaklik 0,581

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,831

Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,501
Is Seyahatleri icin Hizmetler ve Bebek Bakim Odas: Olanaklar:

Banka/ATM olanaklar1 0,574
Bebek bakim odasi olanaklar: 0,836
Lounge Hizmetleri 0,810 0,85
Ortak kullanim ofisleri 0,876

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,861
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,612
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Bununla birlikte 6lcege iliskin yap1 gecerliligi kapsaminda hesaplanan bilesik
giivenirlik ve agiklanan ortalama varyans Olgiitlerine gore elde edilen degerlerin
literatiirde Onerilen smir degerlerin tizerinde oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla yapi
gecerliliginin saglandig ifade edilebilir.

Bununla birlikte Cronbach alfa degerleri 6lgekte yer alan her bir faktor icin ayri
olarak hesaplanmigtir. Yapilan hesaplama sonucunda temel hizmetler faktoriiniin
giivenirlik diizeyi 0,84, konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet Ogeleri faktoriiniin
giivenirlik diizeyi 0,80 ve is seyahatleri igin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklar
faktorlinlin giivenirlik diizeyi 0,85 olarak belirlenmistir. Ayrica tek faktorlii miisteri
tatmini Ol¢eginin Cronbach alfa katsayisi 0,92 olarak hesaplanmistir. Genel olarak
degerlendirildiginde Slgeklerin giivenilirlik degerleri yiiksek derecede kabul edilebilir
diizeyde oldugu sdylenebilir. DFA modelinin uyum degerlerine iliskin sonuglar Tablo

5.20’de paylasilmstur.

Tablo 5.20. Havalimani deneyimi 6l¢egine iliskin DFA uyum degerleri (Check-in Tiirk veriseti)

NG Sd x*/sd CFl TLI SRMR RMSEA
Dogrulayie Faktor 45 000 g7 158 094 0,93 0,06 0,06
Analizi Modeli
i Kabul o Kabul o Kabul o Kabl
Uyum Diizeyi - - uyum edilebilir  edilebilir  edilebilir edilebilir
uyum uyum uyum uyum

Tablo 5.20’de goriildiigii iizere uyum degerlerinin x%/df degerine gore iyi uyum
seviyesinde; CFIl, TLI, SRMR ve RMSEA agcisindan ise kabul edilebilir uyum
degerlerinde oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla havalimani deneyimi Olgeginin ii¢

faktorlii yapisi bir 6l¢ek olarak dogrulanmistir.

5.2.2. Check-in Ingiliz verisi

Acimlayici faktor analizi sonucunda elde edilen alt1 faktorlii “miisteri degerinin
birlikte yaratilmasi davranis’” Olgegine iliskin yapinin dogrulanmasini saglamak
amaciyla DFA yapilmistir. DFA sonucunda bilgi paylasma faktoriine ait “Calisana ne
yapmasint istedigimi net bir sekilde agikladim” ifadesinin 0,50’den az faktor yiikiine
sahip oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte, DFA modifikasyon indekslerinde soz
konusu ifadenin ¢ikartilmasi sonucunda model uyum degerlerinin iyilesecegi

gorilmiistiir. Bu nedenle bu ifade dogrulayici faktor analizinden ¢ikartilmistir. Ayrica
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“Calisana karst naziktim“ ve “Calisana karsi seviyeliydim” ifadeleri ile “Diger
miisterilere hizmeti dogru sekilde kullanmalarin1 6gretirim” ve “Diger miisterilere
tavsiyeler veririm” ifadeleri arasinda model uyumunu artirmak amaciyla modifikasyon
indeksleri gergeklestirilmistir. Tekrarlanan DFA sonucunda o6l¢ege iliskin faktor
yiiklerinin 0,50 nin iizerinde oldugu goriilmiistiir. Elde edilen bulgular Tablo 5.21°de

gosterilmektedir.

Tablo 5.21. Miisteri degerinin birlikte yaratilmas: davranisi ol¢egi DFA, yapu gegerliligi ve giivenirligi
sonuglart (Check-in Ingiliz veriseti)

Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii (1) Cronbach Alfa (o)

Bilgi Arama
Check-in hizmetinin neler i¢erdigine iliskin 0.752
baskalarindan bilgi aldim. '
Check-in hizmetinin nerede bulunduguna iliskin bilgi 0,695 0,66
aradim.
Bagkalarmin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in 0676
nasil davrandiklarina dikkat ettim. '
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,751
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,501
Bilgi Paylagsma
Check-in ¢aliganina uygun bilgileri verdim. 0,787
Check-in ¢alisaninin gorevlerini yerine getirebilmesi i¢in 0,85

. 0,951
gereken bilgileri sagladim.
Calisanin sundugu hizmetle ilgili tiim sorularini

0,722

cevapladim.
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,864
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,681
Kisisel Etkilesim
Check-in ¢alisanina kars1 arkadas¢a davrandim. 0,950
Calisana karsi kibardim. 0,944
Calisana kargi naziktim. 0,843 0,92
Calisana kargi seviyeliydim. 0,760
Calisana kaba davranmadim. 0,655

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,920
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,702
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Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii (A) Cronbach Alfa (a)

Savunuculuk

Bu havalimanindaki check-in ¢alisanlar1 hakkinda
baskalarina iyi seyler sdyledim/sdyleyecegim.

Bu havalimanindaki check-in ¢aliganlarim bagkalarina
tavsiye ettim/edecegim.

Bu havalimanindaki check-in hizmetini kullanmalar1

konusunda tanidiklarimi tesvik ettim/edecegim.
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,832

Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,625

0,853
0,82
0,828

0,680

Yardim Etme

Yardimima ihtiya¢ duyarlarsa diger miisterilere yardim
ederim.

Sorun yastyor gibi goriiniirlerse diger misterilere yardim
ederim.

Diger miisterilere check-in hizmetini dogru bir sekilde
kullanmalarint 6gretirim.

0,907

0,915 0,83

0,515
Diger miisterilere tavsiyeler veririm. 0,511
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,817

Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,546

Tolerans

Check-in hizmeti bekledigim sekilde verilmezse bunu
kabullenirim.

Check-in ¢alisan1 hizmet sunumu sirasinda bir hata
yaparsa sakin kalirim.

Check-in hizmeti sirasinda beklemek zorunda kalirsam
sikint1 yaratmam.

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,804
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,583

0,595

0,821 0.79

0,850

Olgege iliskin yap: gegerliligi kapsaminda hesaplanan bilesik giivenirlik ve
aciklanan ortalama varyans Ol¢limlemelerine gore elde edilen degerlerin literatiirde
onerilen sinir degerlerin tizerinde oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla yap1 gecerliliginin
saglandigi ifade edilebilir.

Bununla birlikte Cronbach alfa degerleri dlgekte yer alan her bir faktor igin ayri
ayr1 hesaplanmistir. Yapilan hesaplama sonucunda bilgi arama faktoriiniin giivenirlik
diizeyi 0,66, bilgi paylagsma faktoriiniin gilivenirlik diizeyi 0,85, kisisel etkilesim
faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,92, savunuculuk faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,82,
yardim etme faktoriiniin glivenirlik diizeyi 0,83 ve tolerans faktoriiniin giivenilirlik

diizeyi 0,79 olarak belirlenmistir. Genel olarak degerlendirildiginde 0lceklerin
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giivenilirlik degerleri olduk¢a kabul edilebilir diizeydedir. DFA modelinin uyum
degerlerine iliskin sonuglar Tablo 5.22°de paylasilmistir.

Tablo 5.22. Miisteri degerinin birlikte yaratilmas: davranisi olgegine iliskin DFA uyum degerleri (Check-
in Ingiliz veriseti)

NG Sd x*/sd CFlI TLI SRMR RMSEA
Dogrulayier Faktor — »0) 99 175 145 0,95 0,94 0,06 0,05
Analizi Modeli
ivi ivi Kabul Kabul Kabul
Uyum Diizeyi - - y ﬁm ! lme edilebilir  edilebilir  edilebilir
Y y uyum uyum uyum

Tablo 5.22°de uyum degerlerinin x*/df ve CFI degerleri baglaminda iyi uyum
seviyesinde; TLI, SRMR ve RMSEA degerleri acisindan ise kabul edilebilir uyum
degerlerinde oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla miisteri degerinin birlikte yaratilmasi
davranisi 6lgeginin alt1 faktorlii yapist bir 6l¢ek olarak dogrulanmustir.

Bir diger 6lgek olan havalimani deneyimine iliskin yapilan agimlayict faktor
analizi sonucunda elde edilen i¢ faktorlii “havalimani deneyimi” o&lgegine iliskin
yapinin dogrulanmasini saglamak amaciyla DFA yapilmistir. DFA sonucunda is
seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklar1 faktoriine ait “Hizmet
bekledigim sekilde verilmezse bunu kabullenirim ” ifadesinin 0,50’den az faktor yiikiine
sahip oldugu goriilmistiir. Bununla birlikte, DFA modifikasyon indekslerinde s6z
konusu ifadenin ¢ikartilmasi sonucunda model uyum degerlerinin iyilesecegi
gorlilmiigtir. Bu nedenle bu ifade dogrulayici faktor analizinden g¢ikartilmigtir.
Tekrarlanan DFA sonucunda 6lgege iliskin faktor yiiklerinin 0,50 nin iizerinde oldugu

goriilmiistiir. Elde edilen bulgular Tablo 5.23°te gosterilmektedir.
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Tablo 5.23. Havaliman: deneyimi dl¢egi DFA, yapi gegerliligi ve giivenirligi sonuglart (Check-in Ingiliz
veriseti)

Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii (A) Cronbach Alfa(a)

Temel Hizmetler

Check-in bekleme siiresi 0,655
Self check-in olanaklari 0,777 0,67
Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi 0,687

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,750
Agiklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,501

Konfor, Uygunluk ve Eglence icin Hizmet Ogeleri

Terminaldeki miizik 0,565
Terminaldeki dogal 151k 0,895 0,76
Sigara i¢gme alani 0,722

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,778
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,547

Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odast Olanaklar

Bebek bakim odasi olanaklari 0,821
Lounge Hizmetleri 0,974 0.94
Ortak kullanim ofisleri 0,992

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,952
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,868

Olgege iliskin yap: gegerliligi kapsaminda hesaplanan bilesik giivenirlik ve
aciklanan ortalama varyans degerleri Tablo 5.23’te paylasilmistir. Bu sonuglara gore de
elde edilen degerlerin literatiirde Onerilen siir degerlerin  iizerinde oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla yap1 gecerliliginin saglandigi ifade edilebilir.

Bununla birlikte Cronbach alfa degerleri dlgekte yer alan her bir faktor igin ayri
ayrt hesaplanmistir. Yapilan hesaplama sonucunda temel hizmetler faktoriiniin
giivenirlik diizeyi 0,67, konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6geleri faktoriiniin
giivenirlik diizeyi 0,76 ve is seyahatleri igin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklari
faktorlinlin giivenirlik diizeyi 0,94 olarak belirlenmistir. Ayrica tek faktorlii miisteri
tatmini Ol¢eginin Cronbach alfa katsayisi 0,87 olarak hesaplanmistir. Genel olarak
degerlendirildiginde Olgeklerin  giivenilirlik degerleri olduk¢ca kabul edilebilir
diizeydedir. DFA modelinin uyum degerlerine iliskin sonuglar Tablo 5.24’te
paylasilmigtir.
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Tablo 5.24. Havaliman: deneyimi élgegine iliskin DFA uyum degerleri (Check-in Ingiliz veriseti)

X2 sd x*/sd CFlI TLI SRMR RMSEA
Dogrulayici Faktor o 555 24 223 096 0,94 0,06 0,09
Analizi Modeli
ivi ivi Kabul Kabul Kabul
fyi Uyum - - Y Y edilebilir  edilebilir  edilebilir

uyum uyum
Y y uyum uyum uyum

Tablo 5.24’te uyum degerlerinin x?/df, CFl degerleri baglaminda iyi uyum
seviyesinde; TLI, SRMR ve RMSEA agisindan ise kabul edilebilir uyum degerlerinde
oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla havalimani deneyimi 6lgeginin {i¢ faktorlii yapist bir

Olcek olarak dogrulanmustir.

5.2.3. Guvenlik Tiirk verisi

Agimlayici faktor analizi sonucunda elde edilen dort faktorlii “miisteri degerinin
birlikte yaratilmasi davranis1” Olgegine iliskin yapmin dogrulanmasini saglamak
amactyla DFA yapilmistir. DFA sonucunda tolerans faktoriine ait “Hizmet bekledigim
sekilde verilmezse bunu kabullenirim” ifadesinin 0,50’den az faktdr yiikiine sahip
oldugu goriilmiistir. Bununla birlikte, DFA modifikasyon indekslerinde s6z konusu
ifadenin ¢ikartilmasi sonucunda model uyum degerlerinin iyilesecegi goriilmiistiir. Bu
nedenle bu ifade dogrulayici faktdr analizinden c¢ikartilmistir. Tekrarlanan DFA
sonucunda 6lgege iliskin faktor yiiklerinin 0,50’nin tizerinde oldugu goriilmiistiir. Elde

edilen bulgular Tablo 5.25’te gosterilmektedir.
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Tablo 5.25. Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi dlgegi DFA, yapi gegerliligi ve giivenirligi

sonuglart (Giivenlik Tiirk veriseti)

Faktorler ve ilgili ifadeler

Faktor Yiikii (A) Cronbach Alfa (o)

Bilgi Arama

Giivenlik hizmetinin neler icerdigine iliskin
bagkalarindan bilgi aldim.

Giivenlik hizmetinin nerede bulunduguna iliskin bilgi
aradim.

Baskalarinin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in
nasil davrandiklarina dikkat ettim.

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,775
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,535

0,704

0,791 0.73

0,696

Sorumlu Davranis

Giivenlik hizmeti siiresince gereken gorevlerin hepsini
yerine getirdim.

Benden beklenen tiim davraniglar yeterli bir sekilde
gerceklestirdim.

Gtivenlik birimine olan sorumluluklarimi yerine
getirdim.

Giivenlik ¢alisaninin yonlendirmelerini veya
direktiflerini uyguladim.

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,977
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,913

0,950
0,983 0,97
0,921

0,968

Savunuculuk

Bu havalimanindaki giivenlik ¢aligan1 hakkinda
baskalarina iyi seyler soyledim/sdyleyecegim.

Bu havalimanindaki giivenlik ¢aliganini baskalarina
tavsiye ettim/edecegim.

Bu havalimanindaki giivenlik hizmetini kullanmalar1
konusunda tanidiklarim tesvik ettim/edecegim.

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,867
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,690

0,881

0,950 0.84

0,627

Tolerans

Giivenlik caligan1 hizmet sunumu sirasinda bir hata
yaparsa sakin kalirim.

Giivenlik hizmeti sirasinda beklemek zorunda
kalirsam sikint1 yaratmam.

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,715
Actklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,557

0,698
0,64
0,792

Olgege iliskin yap: gegerliligi kapsaminda hesaplanan bilesik giivenirlik ve

aciklanan ortalama varyans degerleri Tablo 5.25’te paylasilmistir. Bu sonuglara gore de

elde edilen degerlerin literatiirde Onerilen

sinir

degerlerin {izerinde oldugu

goriilmektedir. Dolayisiyla yap1 gecerliliginin saglandigi ifade edilebilir.
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Bununla birlikte Cronbach alfa degerleri 6lgekte yer alan her bir faktor igin ayri
ayrt hesaplanmistir. Yapilan hesaplama sonucunda bilgi arama faktoriiniin giivenirlik
diizeyi 0,73, sorumlu davranig faktoriinin giivenirlik diizeyi 0,97, savunuculuk
faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,84 ve tolerans faktoriiniin giivenilirlik diizeyi 0,64
olarak belirlenmistir. Genel olarak degerlendirildiginde dl¢eklerin giivenilirlik degerleri
oldukga kabul edilebilir diizeydedir. DFA modelinin uyum degerlerine iliskin sonuglar
Tablo 5.26°da paylasilmistir.

Tablo 5.26. Miisteri degerinin birlikte yaratiimast davramsi olgegine iliskin DFA uyum degerleri
(Gtivenlik Tiirk veriseti)

X2 sd x?/sd CFlI TLI SRMR RMSEA
Dogrulayic1 Faktor 1556 48 209 096 0,94 0,08 0,08
Analizi Modeli
ivi Kabul Kabul Kabul
Uyum Diizeyi U ﬁm Iyiuyum edilebilir  edilebilir edilebilir
y uyum uyum uyum

Uyum degerlerinin x?/df ve CFI degerleri baglaminda iyi uyum seviyesinde; TLI,
SRMR ve RMSEA agisindan ise kabul edilebilir uyum degerlerinde oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi dlgeginin
dort faktorlii yapist bir 6l¢ek olarak dogrulanmustir.

Bir diger ol¢ek olan havalimani deneyimine iliskin yapilan agimlayici faktor
analizi sonucunda elde edilen ii¢ faktorlii “havalimani deneyimi” olgegine iliskin
yapmin dogrulanmasini saglamak amaciyla DFA yapilmistir. DFA sonucunda konfor,
uygunluk ve eglence i¢in hizmet Ogeleri faktoriine ait “Terminaldeki miizik” ve
“Yiriiyen bantlar ve merdivenler” ifadelerinin 0,50’den az faktor yiikiine sahip oldugu
goriilmistiir. Bununla birlikte, DFA modifikasyon indekslerinde s6z konusu ifadelerin
¢ikartilmasi sonucunda model uyum degerlerinin iyilesecegi goriilmiistiir. Bu nedenle
bu ifade dogrulayici faktor analizinden e¢ikartilmistir. Ayrica “Pasaport kontrolde
bekleme stiresi” ve “Gilivenlik kontroliinde bekleme siiresi” ifadeleri arasinda model
uyumunu artirmak amaciyla modifikasyon indeksleri gerceklestirilmistir. Tekrarlanan
DFA sonucunda dlgege iliskin faktor ytiklerinin 0,50’ nin lizerinde oldugu gorilmiistiir.
Elde edilen bulgular Tablo 5.27°de gosterilmektedir.
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Tablo 5.27. Havaliman: deneyimi lgegi DFA, yapi gecerliligi ve giivenirligi sonuglart (Giivenlik Tiirk
veriseti)

Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii (A) Cronbach Alfa (o)

Temel Hizmetler

Check-in bekleme stiresi 0,666
Check-in ¢alisanlarinin kibarhig1 ve yardimseverligi 0,795
Self check-in olanaklar1 0,676
Pasaport kontrolde bekleme siiresi 0,679 0,84
Pasaport ¢aliganlarimin kibarlig1 ve yardimseverligi 0,659
Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi 0,752
Giivenlik ¢alisanlariin kibarlig1 ve yardimseverligi 0,714

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,875
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,500

Konfor, Uygunluk ve Eglence icin Hizmet Ogeleri

Sanat gosterimleri 0,531

Terminaldeki dogal 151k 0,878 0.78
Sigara i¢me alant 0,853 7
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,808

Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,593

Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odast Olanaklar

Bebek bakim odasi olanaklari 0,865

Lounge Hizmetleri 0,710 0,83
Ortak kullanim ofisleri 0,836

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,847
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,650

Olgege iliskin yap1 gegerliligi kapsaminda hesaplanan bilesik giivenirlik ve
aciklanan ortalama varyans degerleri de Tablo 5.27°de paylasilmistir. Bu sonuglara gore
elde edilen degerlerin literatiirde Onerilen smir degerlerin {izerinde oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla yap1 gecerliliginin saglandig ifade edilebilir.

Bununla birlikte Cronbach alfa degerleri 6l¢ekte yer alan her bir faktor igin ayri
ayrt hesaplanmistir. Yapilan hesaplama sonucunda temel hizmetler faktoriiniin
giivenirlik diizeyi 0,84, konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet dgeleri faktoriiniin
giivenirlik diizeyi 0,78 ve is seyahatleri igin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklari
faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,83 olarak belirlenmistir. Ayrica tek faktorli miisteri
tatmini Ol¢eginin Cronbach alfa katsayisi 0,91 olarak hesaplanmistir. Genel olarak

degerlendirildiginde Olceklerin  giivenilirlik degerleri oldukca kabul edilebilir
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diizeydedir. DFA modelinin uyum degerlerine iliskin sonuglar Tablo 5.28’de
paylasilmigtir.

Tablo 5.28. Havalimani deneyimi olgegine iliskin DFA uyum degerleri (Giivenlik Tiirk veriseti)

X2 Sd x’/sd CFlI TLI SRMR RMSEA
Dogrulayie Faktor 15,05 ¢4 185 093 0,91 0,06 0,07
Analizi Modeli
fyi  Kebul  Kabul - Kabul  Kabul
Uyum Diizeyi - - uyum edilebilir  edilebilir  edilebilir edilebilir
uyum uyum uyum uyum

Uyum degerlerinin x*/df ve RMSEA degerleri baglaminda iyi uyum seviyesinde;
CFl, TLI ve SRMR agisindan ise kabul edilebilir uyum degerlerinde oldugu
goriilmektedir. Dolayistyla havalimani deneyimi dlgeginin {i¢ faktorlii yapist bir dlgek

olarak dogrulanmustir.

5.2.4. Giivenlik Ingiliz verisi

Agimlayici faktor analizi sonucunda elde edilen bes faktorlii “miisteri degerinin
birlikte yaratilmasi davranisi” Olgegine iliskin yapmin dogrulanmasini saglamak

amaciyla DFA yapilmustir. Elde edilen bulgular Tablo 5.29°da gosterilmektedir.
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Tablo 5.29. Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi ol¢egi DFA, yapu gegerliligi ve giivenirligi
sonuglart (Giivenlik Ingiliz veriseti)

Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii (A) Cronbach Alfa(a)
Bilgi Arama
Giivenlik hizmetin neler i¢cerdigine iliskin baskalarindan
bilgi aldim.
Giivenlik hizmetinin nerede bulunduguna iliskin bilgi 0,696 0,66
aradim. 0,788
Bagkalarinin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in 0638
nasil davrandiklarina dikkat ettim. '
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,752
Agiklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,504
Sorumlu Davranis
Giivenlik hizmeti siiresince gereken gorevlerin hepsini 0868
yerine getirdim. '
Benden beklenen tiim davranislar: yeterli bir sekilde 0927
gercgeklestirdim. ! 0,94
Giivenlik birimine olan sorumluluklarimi yerine
S 0,853
getirdim.
Giivenlik ¢alisanin yonlendirmelerini veya direktiflerini 0934
uyguladim. '
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,942
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,803
Kisisel Etkilesim
Givenlik ¢alisanina kars1 arkadag¢a davrandim. 0,895
Calisana kars1 kibardim. 0,898
Calisana kargt naziktim. 0,918 0,03
Calisana kargi seviyeliydim. 0,858
Calisana kaba davranmadim. 0,741
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,936
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,747
Yardim Etme
Yardimima ihtiyag¢ duyarlarsa diger miisterilere yardim 0894
ederim. '
Sorun yastyor gibi goriiniirlerse diger miisterilere yardim
- 0,917
ederim. 0,87
Diger miisterilere giivenlik hizmetini dogru bir sekilde
N 0,697
kullanmalarini 6gretirim.
Diger miisterilere tavsiyeler veririm. 0,686

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,879
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,649
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Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii (A) Cronbach Alfa(a)

Tolerans
Giivenik hizmeti bekledigim sekilde verilmezse bunu
L 0,596
kabullenirim.
Giivenlik ¢alisan1 hizmet sunumu sirasinda bir hata 0,74
. 0,834
yaparsa sakin kalirim.
Giivenlik hizmeti sirasinda beklemek zorunda 0695

kalirsam sikint1 yaratmam.
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,755
Agiklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,507

Olgege iliskin yap1 gecerliligi kapsaminda hesaplanan bilesik giivenirlik ve
aciklanan ortalama varyans degerleri Tablo 5.29°da paylasilmistir. Bu sonuglara gore de
elde edilen degerlerin literatiirde Onerilen sinir degerlerin tlizerinde oldugu
goriilmektedir. Dolayistyla yap1 gecerliliginin saglandigr ifade edilebilir.

Bununla birlikte Cronbach alfa degerleri 6l¢ekte yer alan her bir faktor igin ayri
ayr1 hesaplanmistir. Yapilan hesaplama sonucunda bilgi arama faktoriiniin giivenirlik
diizeyi 0,66, sorumlu davranig faktoriinlin giivenirlik diizeyi 0,94, kisisel etkilesim
faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,93, yardim etme faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,87 ve
tolerans faktoriiniin giivenilirlik diizeyi 0,74 olarak belirlenmistir. Genel olarak
degerlendirildiginde Olceklerin  giivenilirlik degerleri oldukca kabul edilebilir
diizeydedir. DFA modelinin uyum degerlerine iliskin sonuglar Tablo 5.30°da
paylasilmistir.

Tablo 5.30. Miisteri degerinin birlikte yaratimast davranisi dlcegine iliskin DFA uyum degerleri
(Gtivenlik Ingiliz veriseti)

NG Sd x*/sd CFl TLI SRMR RMSEA
Dogrulayier Faktor o) gag 145 1,9 0,92 0,91 0,06 0,08
Analizi Modeli
. jyi  Kabul - Kabul - Kabul - Kabul
Iyi Uyum - - uyum edilebilir  edilebilir  edilebilir edilebilir
uyum uyum uyum uyum

Uyum degerlerinin x?/df degeri baglaminda iyi uyum seviyesinde; CFI, TLI,
SRMR ve RMSEA agisindan ise kabul edilebilir uyum degerlerinde oldugu
goriilmektedir. Dolayistyla miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi 6lgeginin bes

faktorlii yapist bir 6lgek olarak dogrulanmustir.
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Bir diger 6lgek olan havalimani deneyimine iligkin yapilan AFA sonucunda elde
edilen ¢ faktorli “havalimani deneyimi” Olcegine iliskin yapimin dogrulanmasini
saglamak amaciyla DFA yapilmistir. Elde edilen bulgular Tablo 5.31°de

gosterilmektedir.

Tablo 5.31. Havaliman: deneyimi él¢egi DFA, yapi gecerliligi ve giivenirligi sonuclar (Giivenlik Ingiliz
veriseti)

Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii (1) Cronbach Alfa (a)

Temel Hizmetler

Check-in bekleme siiresi 0,707
Check-in ¢aligsanlarinin kibarligi ve yardimseverligi 0,661
Pasaport kontrolde bekleme siiresi 0,823 0,84
Pasaport ¢aliganlarinin kibarligi ve yardimseverligi 0,686
Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi 0,721
Giivenlik ¢aliganlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 0,631

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,856
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,500

Konfor, Uygunluk ve Eglence icin Hizmet Ogeleri

Sanat gésterimleri 0,613
Terminaldeki dogal 151k 0,892 0,77
Sigara i¢gme alant 0,747

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,800
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,576

Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odast Olanaklar

Banka/ATM olanaklari 0,649
Bebek bakim odasi olanaklari 0,913 093
Lounge Hizmetleri 0,964
Ortak kullanim ofisleri 0,980

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,935
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,786

Olgege iliskin yap1 gegerliligi kapsaminda hesaplanan bilesik giivenirlik ve
aciklanan ortalama varyans Olgiitlerine gore elde edilen degerlerin literatiirde Onerilen
sinir  degerlerin lizerinde oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla yap1 gecerliliginin
saglandigi ifade edilebilir.

Bununla birlikte Cronbach alfa degerleri 6l¢ekte yer alan her bir faktor igin ayri

ayr1 hesaplanmigtir. Yapilan hesaplama sonucunda temel hizmetler faktoriiniin

178



giivenirlik diizeyi 0,84, konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6geleri faktoriiniin
giivenirlik diizeyi 0,77 ve is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklari
faktorlintin giivenirlik diizeyi 0,93 olarak belirlenmistir. Ayrica tek faktorlii miisteri
tatmini Olg¢eginin Cronbach alfa katsayisi 0,88 olarak hesaplanmistir. Genel olarak
degerlendirildiginde oOlgeklerin  giivenilirlik degerleri olduk¢a kabul edilebilir
diizeydedir. DFA modelinin uyum degerlerine iliskin sonuglar Tablo 5.32’de
paylasiimistir.

Tablo 5.32. Havaliman: deneyimi élgegine iliskin DFA uyum degerleri (Giivenlik Ingiliz veriseti)

X2 sd x?/sd CFI TLI SRMR RMSEA
Dogrulayic1 Faktor /) 940 g5 228 003 0,91 0,08 0,09
Analizi Modeli
ivi Kabul Kabul Kabul Kabul
Iyi Uyum - - U ﬁm edilebilir  edilebilir edilebilir edilebilir
y uyum uyum uyum uyum

Uyum degerlerinin x°/df degerleri baglaminda iyi uyum seviyesinde; CFI, TLI,
SRMR ve RMSEA agisindan ise kabul edilebilir uyum degerlerinde oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla havalimani deneyimi 6lgeginin {li¢ faktorlii yapist bir dlgek

olarak dogrulanmustir.

5.2.5. Duty-free Tiirk verisi

Ac¢imlayict faktor analizi sonucunda elde edilen bes faktorlii “miisteri degerinin
birlikte yaratilmasi davranisi” Olgegine iliskin yapinin dogrulanmasini saglamak
amaciyla DFA yapilmistir. DFA sonucunda tolerans faktoriine ait “Hizmet bekledigim
sekilde verilmezse bunu kabullenirim” ifadesinin 0,50’den az faktor yiikiine sahip
oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte, DFA modifikasyon indekslerinde s6z konusu
ifadenin ¢ikartilmasi sonucunda model uyum degerlerinin iyilesecegi goriilmiistiir. Bu
nedenle bu ifade dogrulayici faktor analizinden c¢ikartilmistir. Tekrarlanan DFA
sonucunda 6lgege iliskin faktor yiiklerinin 0,50’nin tizerinde oldugu goriilmiistiir. Elde

edilen bulgular Tablo 5.33’te gosterilmektedir.
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Tablo 5.33. Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi dlgegi DFA, yapi gegerliligi ve giivenirligi
sonuglart (Duty-free Tiirk veriseti)

Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii (A) Cronbach Alfa (o)

Bilgi Arama
Duty-free hizmetinin neler igerdigine iliskin 0.663
bagkalarindan bilgi aldim. '
Duty-free hizmetinin nerede bulunduguna iliskin bilgi 0.817 0,78
aradim. '
Baskalarinin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in 0.741
nasil davrandiklarina dikkat ettim. '
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,786
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,552
Bilgi Paylagsma
Duty-free ¢aliganinin ne yapmasini istedigimi net bir

; 0,556
sekilde acikladim.
Duty-free ¢alisanina uygun bilgileri verdim. 0,921 0.83
Duty-free ¢alisaninin gorevlerini yerine getirebilmesi
icin gereken bilgileri sagladim. 0,888
Calisanin sundugu hizmetle ilgili tiim sorularini

0,707

cevapladim.
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,859
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,611
Kisisel Etkilesim
Duty-free ¢alisanina kars1 arkadasca davrandim. 0,680
Caligana kars1 kibardim. 0,994
Caligana kars1 naziktim. 0,997 0,92
Calisana karsi seviyeliydim. 0,994
Calisana kaba davranmadim. 0,674
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,944
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,777
Savunuculuk
Bu havalimanindaki duty-free ¢alisanlar1 hakkinda 0.905

bagkalarina iyi seyler sdyledim/sdyleyecegim.

Bu havalimanindaki duty-free ¢aliganlarini bagkalarina 0,92
. . <. 0,904

tavsiye ettim/edecegim.

Bu havalimanindaki duty-free’yi kullanmalar1

konusunda tanidiklarimi tesvik ettim/edecegim. 0,864

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,920
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,794
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Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii (A) Cronbach Alfa (o)

Tolerans
Duty-free ¢aligsan1 hizmet sunumu sirasinda bir hata
yaparsa sakin kalirim.

Duty-free hizmeti sirasinda beklemek zorunda kalirsam 0.878 0,66
sikint1 yaratmam. '

0,573

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,700
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,549

Olgege iliskin yap1 gecerliligi kapsaminda hesaplanan bilesik giivenirlik ve
aciklanan ortalama varyans degerleri Tablo 5.33’te paylasilmistir. Bu sonuglara gore de
elde edilen degerlerin literatiirde Onerilen sinir degerlerin  iizerinde oldugu
goriilmektedir. Dolayistyla yap1 gegerliliginin saglandigi ifade edilebilir.

Bununla birlikte Cronbach alfa degerleri 6lgekte yer alan her bir faktor igin ayri
ayr1 hesaplanmistir. Yapilan hesaplama sonucunda bilgi arama faktoriiniin giivenirlik
diizeyi 0,78, bilgi paylagsma faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,83, kisisel etkilesim
faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,92, savunuculuk faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,92 ve
tolerans faktoriiniin giivenilirlik diizeyi 0,66 olarak belirlenmistir. Genel olarak
degerlendirildiginde Olceklerin  giivenilirlik degerleri olduk¢a kabul edilebilir
diizeydedir. DFA modelinin uyum degerlerine iliskin sonuglar Tablo 5.34’te
paylasilmistir.

Tablo 5.34. Miisteri degerinin birlikte yaratiimast davranisi él¢egine iliskin DFA uyum degerleri (Duty-
free Tiirk veriseti)

NG Sd x*/sd CFlI TLI SRMR  RMSEA
Dogrulayier Faktor 450705 159 164 0,06 0,95 0,07 0,07
Analizi Modeli
ivi ivi ivi Kabul Kabul
Uyum Diizeyi - - Y Y Y edilebilir  edilebilir
uyum uyum uyum
uyum uyum

Uyum degerlerinin x?/df, CFI, TLI degerleri baglaminda iyi uyum seviyesinde;
SRMR ve RMSEA agisindan ise kabul edilebilir uyum degerinde oldugu goriilmektedir.
Dolayisiyla miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranis1 6lgeginin bes faktorlii yapisi

bir 6l¢ek olarak dogrulanmaistir.

181



Bir diger 6lgek olan havalimani deneyimine iligkin yapilan AFA sonucunda elde
edilen ¢ faktorli “havalimani deneyimi” Olcegine iliskin yapimin dogrulanmasini
saglamak amaciyla DFA yapilmistir. DFA sonucunda temel havalimani hizmetleri
faktoriine ait “Check-in bekleme siiresi” ifadesinin 0,50’den az faktor yiikiine sahip
oldugu goriilmistiir. Bununla birlikte, DFA modifikasyon indekslerinde s6z konusu
ifadenin ¢ikartilmasi sonucunda model uyum degerlerinin iyilesecegi goriilmiistiir. Bu
nedenle bu ifade dogrulayici faktér analizinden c¢ikartilmistir. Ayrica “Check-in
calisanlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi” ve “Pasaport calisanlarinin kibarligr ve
yardimseverligi” ifadeleri ile “Pasaport kontrolde bekleme siiresi” ve “Giivenlik
kontrolde bekleme siiresi” ifadeleri arasinda model uyumunu artirmak amaciyla
modifikasyon indeksleri gerceklestirilmistir. Tekrarlanan DFA sonucunda 6lcege iliskin
faktor yiiklerinin 0,50’nin {izerinde oldugu goriilmistiir. Elde edilen bulgular Tablo

5.35’te gosterilmektedir.
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Tablo 5.35. Havalimani deneyimi dlgegi DFA, yapi gecerliligi ve giivenirligi sonuglart (Duty-free Tiirk
veriseti)

Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii (A) Cronbach Alfa (o)

Temel Hizmetler

Check-in ¢aliganlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 0,503
Pasaport kontrolde bekleme siiresi 0,859
Pasaport ¢alisanlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 0,623 0,82
Giivenlik kontroliinde bekleme stiresi 0,712
Giivenlik ¢alisanlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 0,869

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,844
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,528

Konfor, Uygunluk ve Eglence i¢cin Hizmet Ogeleri

Terminaldeki dogal 151k 0,782
Sigara i¢gme alani 0,935 0,77
Terminaldeki sicaklik 0,517

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,800
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,584

Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odast Olanaklar

Banka/ATM olanaklari 0,531
Bebek bakim odasi olanaklari 0,835 0,85
Lounge Hizmetleri 0,846
Ortak kullanim ofisleri 0,878

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,862
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,616

Olgege iliskin yapr gegerliligi kapsaminda hesaplanan bilesik giivenirlik ve
aciklanan ortalama varyans degerleri Tablo 5.35°te paylasilmistir. Bu sonuclara gore de
elde edilen degerlerin literatiirde Onerilen smnir degerlerin iizerinde oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla yapi gegerliliginin saglandig ifade edilebilir.

Bununla birlikte Cronbach alfa degerleri dlgekte yer alan her bir faktor igin ayri
ayr1 hesaplanmigtir. Yapilan hesaplama sonucunda temel hizmetler faktoriiniin
giivenirlik diizeyi 0,82, konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6geleri faktoriiniin
giivenirlik diizeyi 0,77 ve is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklari
faktorlinlin giivenirlik diizeyi 0,85 olarak belirlenmistir. Ayrica tek faktorlii miisteri
tatmini Olg¢eginin Cronbach alfa katsayisi 0,87 olarak hesaplanmistir. Genel olarak

degerlendirildiginde Olgeklerin  giivenilirlik degerleri olduk¢ca kabul edilebilir
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diizeydedir. DFA modelinin uyum degerlerine iliskin sonuglar Tablo 5.36’da
paylasilmigtir.

Tablo 5.36. Havalimani deneyimi olgegine iliskin DFA uyum degerleri (Duty-free Tiirk veriseti)

X2 Sd x’/sd CFI TLI SRMR RMSEA
Dogrulayicr Faktor o4 59 49 191 093 0,90 0,08 0,08
Analizi Modeli
ivi Kabul Kabul Kabul Kabul
Uyum Diizeyi - - U ﬁm edilebilir  edilebilir  edilebilir edilebilir
y uyum uyum uyum uyum

Uyum degerlerinin x°/df degerleri baglaminda iyi uyum seviyesinde; CFI, TLI,
SRMR ve RMSEA agisindan ise kabul edilebilir uyum degerlerinde oldugu
goriilmektedir. Dolayistyla havalimani deneyimi dlgeginin {i¢ faktorlii yapist bir dlgek

olarak dogrulanmustir.

5.2.6. Duty-free Ingiliz verisi

Acimlayici faktor analizi sonucunda elde edilen yedi faktorlii “misteri degerinin
birlikte yaratilmasi davranisi” Olgegine iliskin yapmin dogrulanmasini saglamak
amacityla DFA yapilmistir. DFA sonucunda kisisel faktoriine ait “Calisana karst
arkadasc¢a davrandim” ifadesinin 0,50’den az faktor yiikiine sahip oldugu goriilmiistiir.
Bununla birlikte, DFA modifikasyon indekslerinde s6z konusu ifadenin c¢ikartilmasi
sonucunda model uyum degerlerinin iyilesecegi goriilmiistiir. Bu nedenle bu ifade
dogrulayici faktor analizinden ¢ikartilmistir. Ayrica “Diger miisterilere hizmeti dogru
sekilde kullanmalarin1 &gretirim” ve “Diger miisterilere tavsiyeler veririm” ifadeleri
arasinda  model uyumunu artrmak amaciyla  modifikasyon  indeksleri
gerceklestirilmistir. Tekrarlanan DFA sonucunda oOlgege iliskin faktor yiiklerinin
0,50’nin tlizerinde oldugu goriilmiistiir. Elde edilen bulgular Tablo 5.37’de

gosterilmektedir.
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Tablo 5.37. Miisteri degerinin birlikte yaratilmas: davranisi olgegi DFA, yapt gegerliligi ve giivenirligi
sonuglart (Duty-free Ingiliz veriseti)

Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii () Cronbach Alfa (o)

Bilgi Arama
Duty-free hizmetinin neler igerdigine iliskin 0826
bagkalarindan bilgi aldim. '
Duty-free hizmetinin nerede bulunduguna iliskin bilgi 0961
aradim. ' 0,91
Baskalarinin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in 0.869
nasil davrandiklarina dikkat ettim. '
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,917
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,786
Bilgi Paylagsma
Duty-free galisaninin ne yapmasini istedigimi net bir 0803
sekilde acikladim. '
Duty-free galisana uygun bilgileri verdim. 0,913
Duty-free ¢alisaninin gorevlerini yerine getirebilmesi i¢in 0,91

SO 0,929
gereken bilgileri sagladim.
Calisanin sundugu hizmetle ilgili tiim sorularini

0,775

cevapladim.
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,917
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,735
Sorumlu Davranis
Duty-free hizmetini aldigim sirada gereken gorevlerin 0.903
hepsini yerine getirdim. '
Benden beklenen tiim davraniglart yeterli bir sekilde 0.903
gerceklestirdim. '
Duty-free birimine olan sorumluluklarimi yerine 0883 0,92
getirdim. ’
Duty-free galisaninin yonlendirmelerini veya 0771
direktiflerini uyguladim. ’
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,923
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,751
Kisisel Etkilesim
Calisana karsi kibardim. 0,730
Caligana kars1 naziktim. 0,919 0.86
Calisana karsi seviyeliydim. 0,680
Calisana kaba davranmadim. 0,899

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,885
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,662
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Faktorler ve ilgili ifadeler

Faktor Yiikii (1)

Cronbach Alfa (o)

Savunuculuk

Bu havalimanindaki duty-free ¢alisanlar1 hakkinda
bagkalarina iyi seyler sdyledim/sdyleyecegim.

Bu havalimanindaki duty-free ¢aliganlarini bagkalarina
tavsiye ettim/edecegim.

Bu havalimanindaki duty-free’yi kullanmalar1 konusunda
tanidiklarimi tegvik ettim/edecegim.

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,882
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,715

0,912
0,894

0,719

0,87

Yardim Etme

Yardimima ihtiyag¢ duyarlarsa diger miisterilere yardim
ederim.

Sorun yastyor gibi goriiniirlerse diger miisterilere yardim
ederim.

Diger miisterilere duty-free hizmetini dogru bir sekilde
kullanmalarini 6gretirim.

Diger miisterilere tavsiyeler veririm.
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,821
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,548

0,897
0,900

0,538
0,539

0,82

Tolerans

Duty-free hizmeti bekledigim sekilde verilmezse bunu
kabullenirim.

Duty-free ¢alisan1 hizmet sunumu sirasinda bir hata
yaparsa sakin kalirim.

Duty-free hizmeti sirasinda beklemek zorunda
kalirsam sikint1 yaratmam.

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,769
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,534

0,533
0,826

0,799

0,75

Olgege iliskin yap: gegerliligi kapsaminda hesaplanan bilesik giivenirlik ve

aciklanan ortalama varyans degerleri de Tablo 5.37°de paylasiimistir. Bu sonuglara gére

de elde edilen degerlerin literatiirde oOnerilen sinir degerlerin {izerinde oldugu

gorilmektedir. Dolayisiyla yap1 gecerliliginin saglandigi ifade edilebilir.

Bununla birlikte Cronbach alfa degerleri dlgekte yer alan her bir faktor igin ayri

ayr1 hesaplanmistir. Yapilan hesaplama sonucunda bilgi arama faktoriiniin glivenirlik

diizeyi 0,91, bilgi paylasma faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,91, sorumlu davranis

faktoriiniin glivenirlik diizeyi 0,92, kisisel etkilesim faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,86,

savunuculuk faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,87, yardim etme faktoriiniin glivenirlik

diizeyi 0,82 ve tolerans faktoriiniin giivenilirlik diizeyi 0,75 olarak belirlenmistir. Genel

olarak degerlendirildiginde ol¢eklerin giivenilirlik degerleri olduk¢a kabul edilebilir
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diizeydedir. DFA modelinin uyum degerlerine iligkin sonuglar Tablo 5.38°de
paylasilmigtir.

Tablp 5.38. Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi dlgegine iliskin DFA uyum degerleri (Duty-
free Ingiliz veriseti)

X2 Sd x?/sd  CFI TLI SRMR  RMSEA
Dogrulayic1 Faktor — yea 007 555 183 096 0,90 0,07 0,07
Analizi Modeli
ivi ivi Kabul Kabul Kabul
fyi Uyum - - Y Y edilebilir  edilebilir edilebilir

uyum  uyum
uyum uyum uyum

Uyum degerlerinin x?/df, CFI degerleri baglaminda iyi uyum seviyesinde; TLI,
SRMR ve RMSEA agisindan ise kabul edilebilir uyum degerlerinde oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi dlgeginin
yedi faktorlii yapist bir dlgek olarak dogrulanmistir.

Bir diger 6l¢ek olan havalimani deneyimine iligskin yapilan AFA sonucunda elde
edilen tli¢ faktorli “havalimani deneyimi” Olcegine iliskin yapmin dogrulanmasini
saglamak amaciyla DFA yapilmistir. Elde edilen bulgular Tablo 5.39°da

gosterilmektedir.
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Tablo 5.39. Havaliman: deneyimi élcegi DFA, yapi gegerliligi ve giivenirligi sonuclart (Duty-fiee Ingiliz
veriseti)

Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii (1) Cronbach Alfa (o)

Temel Hizmetler

Check-in bekleme siiresi 0,622
Pasaport kontrolde bekleme siiresi 0,667
Pasaport ¢alisanlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 0,702 0,80
Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi 0,772
Giivenlik ¢alisanlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 0,791

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,837
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,509

Konfor, Uygunluk ve Eglence icin Hizmet Ogeleri

Terminaldeki dogal 151k 0,769
Sigara i¢gme alani 0,839 0.78
Yiiriiyen bantlar ve merdivenler 0,652

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,800
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,573

Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odasi Olanaklar

Banka/ATM olanaklari 0,662
Bebek bakim odasi olanaklari 0,828 0,90
Lounge Hizmetleri 0,923
Ortak kullanim ofisleri 0,951

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,910
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,720

Olgege iliskin yap1 gegerliligi kapsaminda hesaplanan bilesik giivenirlik ve
aciklanan ortalama varyans Olglimlemelerine gore elde edilen degerlerin literatiirde
onerilen sinir degerlerin iizerinde oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla yap1 gegerliliginin
saglandig ifade edilebilir.

Bununla birlikte Cronbach alfa degerleri 6lgekte yer alan her bir faktor i¢in ayri
ayr1 hesaplanmigtir. Yapilan hesaplama sonucunda temel hizmetler faktoriiniin
giivenirlik diizeyi 0,80, konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet dgeleri faktoriiniin
giivenirlik diizeyi 0,78 ve is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklari
faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,90 olarak belirlenmistir. Ayrica tek faktorli miisteri
tatmini Olgeginin Cronbach alfa katsayisi 0,89 olarak hesaplanmistir. Genel olarak

degerlendirildiginde Olceklerin  giivenilirlik degerleri oldukca kabul edilebilir
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diizeydedir. DFA modelinin uyum degerlerine iliskin sonuglar Tablo 5.40’ta
paylasilmigtir.

Tablo 5.40. Havaliman: deneyimi lgegine iliskin DFA uyum degerleri (Duty-free Ingiliz veriseti)

X2 sd x/sd CFI TLI SRMR RMSEA
Dogrulayicr Faktor 17203 51 5117 (93 0,01 0,07 0,08
Analizi Modeli
ivi Kabul Kabul Kabul Kabul
Iyi Uyum - - u }L;m edilebilir  edilebilir  edilebilir edilebilir
y uyum uyum uyum uyum

Uyum degerlerinin x°/df degerleri baglaminda iyi uyum seviyesinde; CFL, TLI,
SRMR ve RMSEA agisindan ise kabul edilebilir uyum degerlerinde oldugu
goriilmektedir. Dolayistyla havalimani deneyimi dlgeginin {i¢ faktorlii yapist bir dlgek

olarak dogrulanmustir.

5.2.7. Restoran Tirk verisi

Acimlayici faktor analizi sonucunda elde edilen alti1 faktorlii “miisteri degerinin
birlikte yaratilmasi davranisi” Olgegine iliskin yapmin dogrulanmasini saglamak
amacityla DFA yapilmistir. DFA sonucunda yardim etme faktoriine ait “Diger
miisterilere tavsiyeler veririm” ve tolerans faktoriine ait “Hizmet bekledigim sekilde
verilmezse bunu kabullenirim” ifadelerinin 0,50’den az faktor yiikiine sahip oldugu
goriilmistir. Bununla birlikte, DFA modifikasyon indekslerinde s6z konusu ifadelerin
c¢ikartilmasi sonucunda model uyum degerlerinin iyilesecegi goriilmiistiir. Bu nedenle
bu ifadeler dogrulayic1 faktor analizinden g¢ikartilmigtir. Tekrarlanan DFA sonucunda
Olgege iligkin faktor yiiklerinin 0,50’nin iizerinde oldugu goriilmiistiir. Elde edilen
bulgular Tablo 5.41°de gosterilmektedir.
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Tablo 5.41. Miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi dlgegi DFA, yapi gegerliligi ve giivenirligi
sonuglart (Restoran Tiirk veriseti)

Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii (A) Cronbach Alfa (o)

Bilgi Arama

Restoran hizmetinin neler igerdigine iliskin

baskalarindan bilgi aldim. 0,676

Restoran hizmetinin nerede bulunduguna iliskin bilgi 0,72
aradim.

Baskalarinin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in
nasil davrandiklarina dikkat ettim.

0,786
0,682

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,759
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,513

Sorumlu Davranis

Resoran hizmetini aldigim sirada gereken goérevlerin

Lo - 0,871
hepsini yerine getirdim.
Benden beklenen tiim davraniglar yeterli bir sekilde
gerceklestirdim.
Restran birimine olan sorumluluklarimi yerine getirdim. 0,899 0,93

Restoran ¢aliganinin yonlendirmelerini veya direktiflerini
uyguladim. 0,826

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,938
Agiklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,792

0,959

Kisisel Etkilesim
Caligana kars1 kibardim. 0,978
Caligana kars1 naziktim. 0,986

Calisana karsi seviyeliydim. 0,985 0,94

Calisana kaba davranmadim. 0,723
Bilesk Giivenirlik (CR): 0,959
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,855

Savunuculuk

Bu havalimanindaki restoran ¢aliganlar: hakkinda
bagkalarina iyi seyler sdyledim/séyleyecegim.
Bu havalimanindaki restoran ¢aliganlarini bagkalarina

. . <. 0,905
tavsiye ettim/edecegim.
Bu havalimanindaki restorani kullanmalar1 konusunda
tanidiklarimi tegvik ettim/edecegim.

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,886
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,722

0,876

0,88
0,762
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Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii (A) Cronbach Alfa (a)

Yardim Etme
Yardimima ihtiya¢ duyarlarsa diger miisterilere yardim

. 0,976
ederim.
Sorun yastyor gibi goriiniirlerse diger miisterilere yardim
- 0,923
ederim. 0,82
Diger miisterilere restoran hizmetini dogru bir sekilde
e e 0,515
kullanmalarini dgretirim.
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,862
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,689
Tolerans
Restoran galisani hizmet sunumu sirasinda bir hata
. 0,777
yaparsa sakin kalirim. 0,63
Restoran hizmeti sirasinda beklemek zorunda 0771

kalirsam sikint1 yaratmam.
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,749
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,599

Olgege iliskin yap1 gecerliligi kapsaminda hesaplanan bilesik giivenirlik ve
aciklanan ortalama varyans degerleri de Tablo 5.41°de paylasilmistir. Bu sonuglara gore
de elde edilen degerlerin literatiirde Onerilen sinir degerlerin {izerinde oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla yap1 gecerliliginin saglandig ifade edilebilir.

Bununla birlikte Cronbach alfa degerleri 6lgekte yer alan her bir faktor igin ayri
ayr1 hesaplanmistir. Yapilan hesaplama sonucunda bilgi arama faktoriiniin glivenirlik
diizeyi 0,72, sorumlu davranig faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,93, kisisel etkilesim
faktoriintin giivenirlik diizeyi 0,94, savunuculuk faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,88,
yardim etme faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,82 ve tolerans faktoriiniin giivenilirlik
diizeyi 0,63 olarak belirlenmistir. Genel olarak degerlendirildiginde o&lgeklerin
giivenilirlik degerleri olduk¢a kabul edilebilir diizeydedir. DFA modelinin uyum
degerlerine iliskin sonuglar Tablo 5.42’de paylasilmistir.

Tablo 5.42. Miisteri degerinin birlikte yaratiimast davramsi olcegine iliskin DFA uyum degerleri
(Restoran Tiirk veriseti)

N Sd x%/sd CFI TLI SRMR RMSEA
Dogrulayier Faktor o0 955 437 143 (97 0,96 0,06 0,05
Analizi Modeli
ivi ivi ivi Kabul Kabul
Uyum Diizeyi - - y Y y edilebilir  edilebilir
uyum uyum uyum
uyum uyum
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Uyum degerlerinin x°/df, CFI ve TLI degerleri baglaminda iyi uyum seviyesinde;
SRMR ve RMSEA agisindan ise kabul edilebilir uyum degerlerinde oldugu
gorilmektedir. Dolayistyla miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi 6lgeginin alt1
faktorlii yapisi bir 6l¢ek olarak dogrulanmustir.

Bir diger 6lgek olan havalimani deneyimine iligkin yapilan AFA sonucunda elde
edilen iki faktorli “havalimani deneyimi” Olgegine iliskin yapmin dogrulanmasini
saglamak amaciyla DFA yapilmistir. DFA sonucunda is seyahatleri i¢in hizmetler ve
bebek bakim odasi olanaklart faktoriine ait “Banka/ATM olanaklar:” ifadesinin
0,50°den az faktor yiikiine sahip oldugu goriilmiistiir. Bununla birlikte, DFA
modifikasyon indekslerinde s6z konusu ifadenin ¢ikartilmasi sonucunda model uyum
degerlerinin iyilesecegi goriilmiistiir. Bu nedenle bu ifadeler dogrulayici faktor
analizinden ¢ikartilmistir. Tekrarlanan DFA sonucunda 6l¢ege iliskin faktor yiiklerinin
0,50’nin iizerinde oldugu goriilmistir. Elde edilen bulgular Tablo 5.43°te

gosterilmektedir.

Tablo 5.43. Havalimani deneyimi dlgegi DFA, yapi gegerliligi ve giivenirligi sonuglart (Restoran Tiirk
veriseti)

Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii (1) Cronbach Alfa (o)

Temel Hizmetler

Pasaport kontrolde bekleme siiresi 0,508
Pasaport ¢aligsanlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 0,687 0,76
Givenlik kontroliinde bekleme siiresi 0,764
Giivenlik ¢aliganlarinin kibarligi ve yardimseverligi 0,841

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,798
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,505

Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odast Olanaklar

Bebek bakim odasi olanaklari 0,864
Lounge Hizmetleri 0,768 0,89
Ortak kullanim ofisleri 0,953

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,898
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,748

Olgege iliskin yap1 gegerliligi kapsaminda hesaplanan bilesik giivenirlik ve

aciklanan ortalama varyans degerleri Olgiitlerine gore de elde edilen degerlerin
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literatlirde Onerilen sinir degerlerin iizerinde oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla yapi
gecerliliginin saglandig ifade edilebilir.

Bununla birlikte Cronbach alfa degerleri 6l¢ekte yer alan her bir faktor igin ayri
ayr1 hesaplanmigtir. Yapilan hesaplama sonucunda temel hizmetler faktoriiniin
giivenirlik diizeyi 0,76 ve is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklari
faktorlinlin giivenirlik diizeyi 0,89 olarak belirlenmistir. Ayrica tek faktorlii miisteri
tatmini Olg¢eginin Cronbach alfa katsayisi 0,92 olarak hesaplanmistir. Genel olarak
degerlendirildiginde oOlgeklerin  giivenilirlik degerleri olduk¢a kabul edilebilir
diizeydedir. DFA modelinin uyum degerlerine iliskin sonuglar Tablo 5.44°te
paylasilmigtir.

Tablo 5.44. Havalimani deneyimi ol¢egine iliskin DFA uyum degerleri (Restoran Tiirk veriseti)

X2 sd x?/sd CFI TLI  SRMR RMSEA
Dogrulayici Faktor ) 559 13 1,72 097 096 0,04 0,07
Analizi Modeli
. . . . Kabul
. Iyi Iyi Iy1 Lyi S
Iyi Uyum - - edilebilir
uyum uyum uyum uyum uyum

Uyum degerlerinin x?/df, CFl, TLI, SRMR degerleri baglaminda iyi uyum
seviyesinde ve RMSEA degerine gore kabul edilebilir uyum seviyesinde oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla havalimani deneyimi 6l¢eginin iki faktorlii yapist bir 6lgek

olarak dogrulanmustir.

5.2.8. Restoran Ingiliz verisi

Agimlayic1 faktor analizi sonucunda elde edilen alt1 faktorlii “miisteri degerinin
birlikte yaratilmasi davranisi” Olgegine iliskin yapinin dogrulanmasini saglamak
amaciyla DFA yapilmistir. Ayrica kisisel etkilesim boyutunda yer alan “Calisana kars:
naziktim* ve “Calisana kars1 seviyeliydim” ifadeleri arasinda model uyumunu artirmak
amaciyla modifikasyon indeksleri gerceklestirilmistir. Elde edilen bulgular Tablo
5.45’te gosterilmektedir.
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Tablo 5.45. Miisteri .degerinin birlikte yaratilmas: davranisi 6l¢egi DFA, yapt gegerliligi ve giivenirligi
sonuglart (Restoran Ingiliz veriseti)

Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii (A) Cronbach Alfa (o)

Bilgi Arama
Restoran hizmetinin neler igerdigine iliskin
bagkalarindan bilgi aldim.
Restoran hizmetinin nerede bulunduguna iligkin bilgi

0,869
aradim. 0,62
Baskalarinin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in

0,699

nasil davrandiklarina dikkat ettim. 0,606
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,773
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,536
Sorumlu Davranis
Restoran hizmetini aldigim sirada gereken gorevlerin
R . 0,762
hepsini yerine getirdim.
Benden beklenen tiim davraniglar yeterli bir sekilde 0833
gerceklestirdim. ! 0,90
Restoran birimine olan sorumluluklarimi yerine
S 0,888
getirdim.
Restoran ¢aliganinin yonlendirmelerini veya
RS 0,882
direktiflerini uyguladim.
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,907
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,710
Kisisel Etkilesim
Restoran ¢alisanina karsi arkadasga davrandim. 0,939
Caligana kars1 kibardim. 0,940
Caligana kars1 naziktim. 0,824 0,91
Calisana karsi seviyeliydim. 0,679
Calisana kaba davranmadim. 0,705
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,913
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,680
Savunuculuk
Bu havalimanindaki restoran ¢alisani hakkinda
. R LT o 0,882
bagkalarina iyi seyler sdyledim/soyleyecegim.
. . 0,86
Bu havalimanindaki restoran ¢alisanlarini bagkalarina
. . <. 0,969
tavsiye ettim/edecegim.
Buhavalimanindaki restorani kullanmalar1 konusunda 0643

tanidiklarimi tegvik ettim/edecegim.
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,877
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,710
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Faktorler ve ilgili ifadeler

Faktor Yiikii (1)

Cronbach Alfa (o)

Yardim Etme

Yardimima ihtiya¢ duyarlarsa diger miisterilere

. 0,899
yardim ederim.
Sorun yastyor gibi goriiniirlerse diger miisterilere 0925
yardim ederim. ! 0,85
Diger miisterilere restoran hizmetini dogru bir sekilde 0631
kullanmalarini dgretirim. '
Diger miisterilere tavsiyeler veririm. 0,617
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,858
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,610
Tolerans
Restoran hizmeti bekledigim sekilde verilmezse 0606
bunu kabullenirim. '
Restoran ¢aligan1 hizmet sunumu sirasinda bir hata yap: 0885 0,69
sakin kalirim. '
Restoran hizmeti sirasinda beklemek zorunda 0612

kalirsam sikint1 yaratmam.
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,750
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,508

Olgege iliskin yapr gegerliligi kapsaminda hesaplanan bilesik giivenirlik ve

aciklanan ortalama varyans degerleri de Tablo 5.45’te paylasilmistir. Bu sonuglara gore

de elde edilen degerlerin literatiirde Onerilen sinir degerlerin {izerinde oldugu

gorilmektedir. Dolayisiyla yap1 gecerliliginin saglandigi ifade edilebilir.

Bununla birlikte Cronbach alfa degerleri dlgekte yer alan her bir faktor igin ayri

ayr1 hesaplanmistir. Yapilan hesaplama sonucunda bilgi arama faktoriiniin gilivenirlik

diizeyi 0,62, sorumlu davranig faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,90, kisisel etkilesim

faktoriiniin glivenirlik diizeyi 0,91, savunuculuk faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,86,

yardim etme faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,85 ve tolerans faktoriiniin giivenilirlik

diizeyi 0,69 olarak belirlenmistir. Genel olarak degerlendirildiginde olgeklerin

giivenilirlik degerleri olduk¢a kabul edilebilir diizeydedir. DFA modelinin uyum

degerlerine iligskin sonuglar Tablo 5.46’da paylasilmistir.
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Tablo 5.46. Miisteri degerinin birlikte yaratiimast davramsi olgegine iliskin DFA uyum degerleri

(Restoran Ingiliz veriseti)

X2 Sd x%/sd CFlI TLI SRMR RMSEA
Dogrulayier Faktor o5, 015 193 167 003 0,92 0,07 0,06
Analizi Modeli
ivi Kabul Kabul Kabul Kabul
Iyi Uyum - - U }L/Jm edilebilir  edilebilir  edilebilir edilebilir
y uyum uyum uyum uyum

Uyum degerlerinin x*/df degerine gore iyi uyum seviyesinde; CFI, TLI, SRMR ve

RMSEA acisindan ise kabul edilebilir uyum degerinde oldugu goriilmektedir.

Dolayistyla miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi 6lgeginin alt1 faktorlii yapisi

bir 6l¢ek olarak dogrulanmistir.

Bir diger 6l¢ek olan havalimani deneyimine iliskin yapilan ag¢imlayict faktor

analizi sonucunda elde edilen i¢ faktorlii “havalimani deneyimi” olgegine iliskin

yapinin dogrulanmasini saglamak amaciyla DFA yapilmistir. Elde edilen bulgular Tablo

5.47°de gosterilmektedir.

Tablo 5.47. Havaliman: deneyimi él¢egi DFA, yapi gegerliligi ve giivenirligi sonuclar (Restoran Ingiliz

veriseti)
Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii () Cronbach Alfa (a)

Temel Hizmetler
Check-in ¢alisanlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 0,596
Pasaport kontrolde bekleme siiresi 0,652 071
Pasaport ¢aliganlarinin kibarligi ve yardimseverligi 0,936 ’
Giivenlik ¢alisanlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 0,598
Bilesik Giivenirlik (CR): 0,796
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,503
Konfor, Uygunluk ve Eglence icin Hizmet Ogeleri
Sanat gosterimleri 0,659
Terminaldeki dogal 151k 0,736 0.76
Sigara i¢gme alant 0,852 ’
Terminaldeki sicaklik 0,572

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,801
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,507
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Faktorler ve ilgili ifadeler Faktor Yiikii (1) Cronbach Alfa (o)

Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odast Olanaklar:

Banka/ATM olanaklari 0,625
Bebek bakim odasi olanaklari 0,903
Lounge Hizmetleri 0,983 0,93
Ortak kullanim ofisleri 0,999

Bilesik Giivenirlik (CR): 0,937
Aciklanan Ortalama Varyans (AVE): 0,792

Olgege iliskin yap1 gecerliligi kapsaminda hesaplanan bilesik giivenirlik ve
aciklanan ortalama varyans dlgtimlerine iligkin sonuglar Tablo 5.47°de sunulmustur. Bu
sonuclara gore elde edilen degerlerin literatiirde Onerilen sinir degerlerin iizerinde
oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla yap1 gecerliliginin saglandigi ifade edilebilir.

Bununla birlikte Cronbach alfa degerleri 6l¢ekte yer alan her bir faktor i¢in ayri
ayr1 hesaplanmigtir. Yapilan hesaplama sonucunda temel hizmetler faktoriiniin
giivenirlik diizeyi 0,71, konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet 6geleri faktoriiniin
glivenirlik diizeyi 0,76 ve is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklari
faktoriiniin giivenirlik diizeyi 0,93 olarak belirlenmistir. Ayrica tek faktorli miisteri
tatmini Olgeginin Cronbach alfa katsayisi 0,87 olarak hesaplanmistir. Genel olarak
degerlendirildiginde Olgeklerin  giivenilirlik degerleri olduk¢a kabul edilebilir
diizeydedir. DFA modelinin uyum degerlerine iligkin sonuglar Tablo 5.48’de
paylasilmistir.

Tablo 5.48. Havaliman: deneyimi élgegine iliskin DFA uyum degerleri (Restoran Ingiliz veriseti)

NG Sd x*/sd CFI TLI SRMR RMSEA
Dogrulayic1 Faktor o ;5o 51 194 096 0,04 0,08 0,08
Analizi Modeli
ivi ivi Kabul Kabul Kabul
fyi Uyum - - Y Y edilebilir ~edilebilir edilebilir

uyum  uyum
uyum uyum uyum

Uyum degerlerinin x?/df, CFl degerleri baglaminda iyi uyum seviyesinde; TLI,
SRMR ve RMSEA agisindan ise kabul edilebilir uyum degerlerinde oldugu
goriilmektedir. Dolayisiyla havalimani deneyimi dlgeginin {i¢ faktorlii yapist bir 6lgek

olarak dogrulanmustir.
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5.3. Olceklere Tliskin Betimsel istatistikler

Betimsel istatistikler ingiliz ve Tiirk érnekleminde check-in, giivenlik, duty-free

ve restoran hizmetleri i¢in ayr1 olarak hesaplanmstir.

5.3.1. Check-in Tiirk verisi

Check-in hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi Olgegine
iliskin faktorlerdeki ifadelerin ortalamalarina bakildiginda en yiiksek ortalamaya sahip
faktoriin “Sorumlu davranig” oldugu (x: 6,32; s: 1,30), en diisiik ortalamaya sahip
faktoriin ise “Bilgi arama” oldugu (X: 3,52; s: 1,67) goriilmektedir. Genel olarak
ifadelere bakildiginda, en yliksek ortalamaya sahip ifadenin “Benden beklenen tiim
davraniglart yeterli bir sekilde gerceklestirdim” oldugu (x: 6,35; s: 1,31), en diisiik
ortalamaya sahip ifadenin ise “Bu hizmetin nerede bulunduguna iligkin bilgi aradim”
oldugu (x: 3,04; s: 2,13) ortaya ¢ikmistir. Bu bulgulardan hareketle Tiirk katilimcilarin
genel olarak beklenilen tiim davranislar1 yeterli bir sekilde gergeklestirdigi, check-in
hizmetinin nerede bulunduguna yonelik bilgi aramadiklari ve nitekim havalimaninin
Tiirkiye’de olmasindan 6tiirii deneyimli olduklari sdylenebilir.

Bir diger 6lgek olan havalimani deneyimine yonelik faktorlerdeki ifadelerin
ortalamalarina bakildiginda ise en yiiksek ortalamaya sahip faktdriin “Is seyahatleri igin
hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklari” oldugu (X: 4,64; s: 1,18), en diisiik
ortalamaya sahip faktoriin ise “Konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6geleri” oldugu
(x: 3,96; s: 1,16) goriilmektedir. Genel olarak ifadelere bakildiginda, en yiiksek
ortalamaya sahip ifadenin “Ortak kullanim ofisleri” oldugu (X: 4,86; s: 1,42), en diisiik
ortalamaya sahip ifadenin ise “Sanat gosterimleri” oldugu (X: 3,74; s: 1,79) ortaya
cikmistir. Bu bulgulardan hareketle Tiirk katilimcilarin genel olarak sirasiyla ortak
kullanim ofisleri, bebek bakim odasi, lounge hizmetleri ve banka/ATM olanaklarindan
tatmin olduklar1 goriiliirken, havalimaninda sunulan sanat gosterimlerinden daha diisiik
seviyede etkilendikleri sdylenebilir.

Son olarak tatmin 6lgegine bakildiginda “Bu havalimanini bir dahaki ugusumda
tercih ederim” ifadesinin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilirken (X: 4,06; s:
0,87), anket uygulamasinin gergeklestirildigi Sabiha Gok¢en Havalimani’ni bagkalarina
tavsiye etme durumlarinin en disiik ortalamaya sahip oldugu (x: 3,89; s: 0,92)

goriilmektedir.
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Tablo 5.49. Check-in Tiirk verisetinde faktorlere yonelik betimsel istatistikler

Faktorler ve ilgili ifadeler £ S
(Miisteri Degerinin Birlikte Yaratilmas: Davranist)
Bilgi Arama 3,52 1,67
Bu hizmetin neler i¢erdigine iliskin baskalarindan bilgi istedim 3,51 2,06
Bu hizmetin nerede bulunduguna iliskin bilgi aradim 3,04 2,13
Basgkalarmin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in nasil 4,02 2,10
davrandiklarina dikkat ettim
Sorumlu Davranis 6,32 1,30
Gereken gorevlerin hepsini yerine getirdim 6,29 1,37
Benden beklenen tiim davraniglari yeterli bir sekilde gergeklestirdim 6,35 1,31
Isletmeye olan sorumluluklarimi yerine getirdim 6,30 1,37
Calisanin yonlendirmelerini veya direktiflerini uyguladim 6,32 1,29
Geribildirim 5,35 1,26
Hizmetin nasil gelistirilebilecegine dair faydali bir fikrim varsa bunu 4,78 1,77
¢alisana sOylerim
Calisandan iyi bir hizmet aldigimda bununla ilgili yorum yaparim 5,27 1,65
Bir sorunla karsilagtigimda bunu calisana sdylerim 6,01 1,16
Savunuculuk 5,13 1,42
Bu havalimanindaki check-in ¢alisanlari hakkinda baskalarina iyi 5,16 1,55
seyler sdyledim
Bu havalimanindaki check-in ¢alisanlarini bagkalarina tavsiye ettim 4,97 1,57
Bu havalimanindaki check-in hizmetikonusunda tanidiklarimi tegvik 5,26 1,62
ettim
Yardim Etme 5,56 1,15
Yardimima ihtiya¢ duyarlarsa diger miisterilere yardim ederim 6,02 1,12
Sorun yastyor gibi goriiniirlerse diger miisterilere yardim ederim 5,89 1,21
Diger miisterilere hizmeti dogru sekilde kullanmalarini 6gretirim 5,39 1,49
Diger miisterilere tavsiyeler veririm 4,95 1,69
Tolerans 5,26 1,39
Calisan hizmet sunumu sirasinda bir hata yaparsa sakin kalirim 5,29 1,54
Hizmeti almam bekledigimden daha uzun siirerse uyumlu davranirim 5,23 1,50

(Havalimani Deneyimi)

Temel Havaliman: Hizmetleri 4,05 0,73
Check-in ¢aliganlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 4,17 0,87
Pasaport kontrolde bekleme siiresi 3,96 1,04
Pasaport ¢alisanlarinin kibarligi ve yardimseverligi 4,05 0,96
Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi 3,88 0,99
Giivenlik ¢alisanlarinin kibarligi ve yardimseverligi 4,04 0,95
Ugus transferi bilgi ve yonlendirmeleri 4,21 1,07
Konfor, Uygunluk ve Eglence icin Hizmet Ogeleri 3,96 1,16
Sanat gosterimleri 3,74 1,79
Terminaldeki miizik 4,14 1,40
Terminaldeki dogal 151k 427 1,60
Sigara icme alani 3,84 1,70
Terminaldeki sicaklik 3,81 1,21
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Faktorler ve ilgili ifadeler X S

Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odasi Olanaklar: 4,64 1,18
Banka/ATM olanaklar1 4,27 1,33
Bebek bakim odas1 olanaklari 4,84 1,45
Lounge Hizmetleri 4,61 1,46
Ortak kullanim ofisleri 4,86 1,42
(Miisteri Tatmini)

Tatmin 3,99 0,84
Genel olarak havalimani deneyimimden tatmin oldum 4,00 0,93
Bu havalimanini bagkalarina tavsiye ederim 3,89 0,92
Bu havalimanini bir dahaki ugusumda tercih ederim 4,06 0,87

5.3.2. Check-in Ingiliz verisi

Check-in hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi dlgegine
iliskin faktorlerdeki ifadelerin ortalamalarna bakildiginda en yiiksek ortalamaya sahip
faktoriin “Kisisel etkilesim” oldugu (X: 6,13; s: 0,97), en diisliik ortalamaya sahip
faktoriin ise “Bilgi arama” oldugu (X: 4,00; s: 1,50) goriilmektedir. Genel olarak
ifadelere bakildiginda, en yliksek ortalamaya sahip ifadenin “Calisana kars1 kibardim”
oldugu (X: 6,17; s: 1,02), en diisiik ortalamaya sahip ifadenin ise “Bu hizmetin neler
igerdigine iliskin baskalarindan bilgi istedim” oldugu (x: 3,14; s: 1,98) ortaya ¢ikmustir.
Bu bulgulardan hareketle ingiliz katilimeilarin galisanlarla etkilesimlerinin iyi oldugu
konusuna genel olarak katilim gosterdikleri, check-in hizmetinin neler i¢erdigi konusu
hakkinda ise bilgi toplamadiklar1 ve siirece hakim olduklar1 sonucuna ulasilabilir.

Calismadaki bir diger Olgek olan havalimani deneyimine yonelik faktorlerdeki
ifadelerin ortalamalarma bakildiginda ise en yiiksek ortalamaya sahip faktoriin “Is
seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklar1” oldugu (X: 5,13; s: 1,26), en
diisiik ortalamaya sahip faktoriin ise “Konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6geleri”
oldugu (x: 4,06; s: 1,22) goriilmektedir. Genel olarak ifadelere bakildiginda, en yiiksek
ortalamaya sahip ifadenin “Bebek bakim odasi olanaklar1” oldugu (x: 5,14; s: 1,31), en
diisiik ortalamaya sahip ifadenin ise “Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi” oldugu (X:
3,91; s: 1,02) ortaya ¢ikmustir. Bu bulgulardan hareketle Ingiliz katilmcilarin bebek
bakim odasi, lounge hizmetleri ve ortak kullanim ofislerinden genel olarak tatmin
olduklar1 goriiliirken, terminaldeki miizik, dogal 151k ve sigara icme alanlarindan daha
diistik diizeyde tatmin duyduklari sdylenebilir.

Son olarak tatmin 6l¢egine bakildiginda “Genel olarak havalimani deneyiminden

tatmin oldum” ifadesinin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriliirken (X: 3,84; s:
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0,79), anket uygulamasinin gergeklestirildigi Sabiha Goékgen Havalimani’ni bir dahaki
ucuslarinda tercih etme durumlarmin en diisiik ortalamaya sahip oldugu (x: 3,40; s:

0,97) ve bu konuda kararsiz olduklari ortaya ¢ikmustir.

Tablo 5.50. Check-in Ingiliz verisetinde faktorlere yonelik betimsel istatistikler

Faktorler ve Ilgili ifadeler £ S
(Miisteri Degerinin Birlikte Yaratiimas: Davranist)
Bilgi Arama 4,00 1,50
Bu hizmetin neler i¢erdigine iliskin baskalarindan bilgi 3,14 1,98
istedim
Bu hizmetin nerede bulunduguna iliskin bilgi aradim 4,56 1,97
Bagkalarimin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in nasil 4,30 1,90
davrandiklarina dikkat ettim
Bilgi Paylasma 5,69 1,22
Calisana uygun bilgileri verdim 5,58 1,44
Calisanin gorevlerini yerine getirebilmesi igin gereken 5,75 1,38
bilgileri sagladim
Calisanin sundugu hizmetle ilgili tiim sorularini cevapladim 5,74 1,36
Kisisel Etkilesim 6,13 0,97
Calisana kars1 arkadasca davrandim 6,13 1,07
Calisana karsi kibardim 6,17 1,02
Calisana kargi naziktim 6,15 1,07
Calisana karsi seviyeliydim 6,09 1,09
Calisana kaba davranmadim 6,11 1,26
Savunuculuk 4,92 1,26
Check-in ¢alisanlar1 hakkinda bagkalarina iyi seyler sdyledim 5,01 1,38
Check-in ¢alisanlarini bagkalarina tavsiye ettim 4,72 1,57
Check-in’i kullanmalar1 konusunda tanidiklarimi tegvik ettim 5,04 1,43
Yardim Etme 5,29 1,11
Yardimima ihtiyag¢ duyarlarsa diger miisterilere yardim ederim 5,79 1,19
Sorun yagiyor gibi goriiniirlerse diger miisterilere yardim 5,72 1,17
ederim
Diger miisterilere hizmeti dogru sekilde kullanmalarini 4,84 1,48
Ogretirim
Diger miisterilere tavsiyeler veririm 4,83 1,55
Tolerans 5,17 1,07
Hizmet bekledigim sekilde verilmezse bunu kabullenirim 4.84 1,35
Calisan hizmet sunumu sirasinda bir hata yaparsa sakin 5,43 1,21
kalirim
Hizmeti almam bekledigimden daha uzun siirerse uyumlu 5,24 1,26
davranirim
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Faktorler ve ilgili ifadeler X S

(Havalimani Deneyimi Olgegi)

Temel Havalimani Hizmetleri 4,10 0,86
Check-in bekleme siiresi 3,95 1,05
Self check-in olanaklar1 4,44 1,25
Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi 3,91 1,02
Konfor, Uygunluk ve Eglence icin Hizmet Ogeleri 4,06 1,22
Terminaldeki miizik 4,04 1,30
Terminaldeki dogal 151k 4,17 1,54
Sigara igme alant 3,99 1,60
Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odast 5,13 1,26
Olanaklar

Bebek bakim odas1 olanaklari 5,14 1,31
Lounge Hizmetleri 5,13 1,31
Ortak kullanim ofisleri 5,13 1,35
(Miisteri Tatmini)

Tatmin 3,60 0,79
Genel olarak havalimani deneyimimden tatmin oldum 3,84 0,79
Bu havalimanini bagkalarina tavsiye ederim 3,58 0,90
Bu havalimanini bir dahaki u¢usumda tercih ederim 3,40 0,97

5.3.3. Giivenlik Tiirk verisi

Giivenlik hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranigi dlgegine
iligkin faktorlerdeki ifadelerin ortalamalarina bakildiginda en yiiksek ortalamaya sahip
faktoriin “Sorumlu davranig” oldugu (X: 6,13; s: 1,24), en diisiik ortalamaya sahip
faktoriin ise “Bilgi arama” oldugu (X: 3,41; s: 1,55) goriilmektedir. Genel olarak
ifadelere bakildiginda, en yliksek ortalamaya sahip ifadenin “Benden beklenen tiim
davraniglart yeterli bir sekilde gergeklestirdim” oldugu (x: 6,17; s: 1,22), en diisiik
ortalamaya sahip ifadenin ise “Bu hizmetin nerede bulunduguna iliskin bilgi aradim”
oldugu (x: 3,00; s: 1,84) ortaya ¢ikmistir. Bu bulgulardan hareketle Tiirk katilimeilarin
check-in hizmetine benzer sekilde genel olarak beklenilen tim davraniglart yeterli bir
sekilde gercgeklestirdigi, birinci ve ikinci giivenlik noktalarinin nerede bulunduguna
yonelik bilgi aramadiklar1 ve nitekim havalimanimin Tiirkiye’de olmasindan Gtiirii
oncesinde bagka bir havalimanindan dahi olsa ucgus gergeklestirmis olmanin verdigi
tecriibeye bagl olarak bu sonucun ¢iktig1 diisiiniilebilir.

Havalimani deneyimi Ol¢egine yonelik faktorlerdeki ifadelerin ortalamalarina
bakildiginda ise en yiiksek ortalamaya sahip faktoriin “Is seyahatleri icin hizmetler ve

bebek bakim odasi olanaklar’” oldugu (X: 4,82; s: 1,21), en diisiik ortalamaya sahip
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faktoriin ise “Konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6geleri” oldugu (X: 3,78; s: 1,49)
goriilmektedir. Genel olarak ifadelere bakildiginda, en yiiksek ortalamaya sahip ifadenin
“Bebek bakim odasi olanaklar1” oldugu (x: 5,06; s: 1,27), en diislik ortalamaya sahip
ifadenin ise “Sanat gosterimleri” oldugu (X: 3,58; s: 1,79) ortaya c¢cikmistir. Bu
bulgulardan hareketle Tiirk katilimcilarin genel olarak sirasiyla bebek bakim odasi,
ortak kullanim ofisleri ve lounge hizmetlerinden tatmin olduklari ortaya c¢ikarken,
havalimaninda sunulan sanat gosterimleri, sigara igme alanlar1 ve terminaldeki dogal
1siktan daha diistik seviyede tatmin olduklar1 yorumu yapilabilir.

Son olarak tatmin 6l¢egine bakildiginda check-in verisetinde ¢ikan sonuca benzer
olarak “Bu havalimanii bir dahaki ugusumda tercih ederim” ifadesinin en yiiksek
ortalamaya sahip oldugu goriilirken (X: 3,85; s: 0,79), anket uygulamasinin
gerceklestirildigi Sabiha Gokcen Havalimani’ni bagkalarina tavsiye etme durumlarinin
en diisik ortalamaya sahip oldugu (X: 3,71; s: 0,81) goriilmektedir. Ote yandan

ortalamalar birbirine yakindir.

Tablo 5.51. Giivenlik Tiirk verisetinde faktirlere yonelik betimsel istatistikler

Faktorler ve Ilgili ifadeler X S
(Miisteri Degerinin Birlikte Yaratiimasi Davranigt)
Bilgi Arama 341 1,55
Bu hizmetin neler i¢erdigine iliskin baskalarindan bilgi istedim 3,35 1,97
Bu hizmetin nerede bulunduguna iligkin bilgi aradim 3,00 1,84
Baskalarinin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in nasil 3,86 1,92
davrandiklarina dikkat ettim
Sorumlu Davranig 6,13 1,24
Gereken gorevlerin hepsini yerine getirdim 6,11 1,31
Benden beklenen tiim davraniglart yeterli bir sekilde gerceklestirdim 6,17 1,22
Isletmeye olan sorumluluklarimi yerine getirdim 6,10 1,33
Calisanin yonlendirmelerini veya direktiflerini uyguladim 6,15 1,26
Savunuculuk 4,63 1,38
Bu havalimanindaki giivenlik ¢alisanlar1 hakkinda bagkalarina iyi 4,64 1,54
seyler soyledim
Bu havalimanindaki giivenlik ¢alisanlarini bagkalarina tavsiye ettim 4,40 1,58
Bu havalimanindaki giivenlik hizmetleri konusunda tanidiklarimi 4,85 1,59
tesvik ettim
Tolerans 5,00 1,31
Calisan hizmet sunumu sirasinda bir hata yaparsa sakin kalirim 4,79 1,59
Hizmeti almam bekledigimden daha uzun siirerse uyumlu davranirim 5,22 1,46
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Faktorler ve ilgili ifadeler X S

(Havalimani Deneyimi)

Temel Havalimani Hizmetleri 3,92 0,78
Check-in bekleme siiresi 3,62 1,31
Check-in galiganlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 4,15 0,95
Self check-in olanaklar1 4,33 1,03
Pasaport kontrolde bekleme siiresi 3,66 1,19
Pasaport ¢aliganlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 3,91 1,07
Givenlik kontroliinde bekleme siiresi 3,84 1,05
Giivenlik caliganlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 3,96 0,91
Konfor, Uygunluk ve Eglence icin Hizmet Ogeleri 3,78 1,49
Sanat gosterimleri 3,58 1,79
Terminaldeki dogal 151k 3,99 1,82
Sigara icme alani 3,76 1,72
Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odasi Olanaklart 4,82 1,21
Bebek bakim odasi olanaklari 5,06 1,27
Lounge Hizmetleri 4,54 1,49
Ortak kullanim ofisleri 4,85 1,39
(Miisteri Tatmini)

Tatmin 3,80 0,72
Genel olarak havalimani1 deneyimimden tatmin oldum 3,84 0,74
Bu havalimanini bagkalarina tavsiye ederim 3,71 0,81
Bu havalimanini bir dahaki ugusumda tercih ederim 3,85 0,79

5.3.4. Giivenlik Ingiliz verisi

Giivenlik hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi dlgegine
iligkin faktorlerdeki ifadelerin ortalamalarina bakildiginda en yiiksek ortalamaya sahip
faktoriin “Kisisel etkilesim” oldugu (X: 6,25; s: 0,85), en diisiik ortalamaya sahip
faktoriin ise “Bilgi arama” oldugu (X: 3,33; s: 1,43) goriilmektedir. Genel olarak
ifadelere bakildiginda, en yiiksek ortalamaya sahip ifadenin “Calisana kaba
davranmadim” oldugu (X: 6,38; s: 0,87), en diisiik ortalamaya sahip ifadenin ise “Bu
hizmetin neler i¢erdigine iliskin baskalarindan bilgi istedim” oldugu (X: 2,71; s: 1,74)
ortaya ¢ikmistir. Bu bulgulardan hareketle check-in hizmetine benzer sekilde Ingiliz
katilimcilarin ¢alisanlarla etkilesimlerinin 1yi oldugu ve kaba davranis sergilemedikleri
konusuna genel olarak katilim gosterdikleri, check-in hizmetinin neler igerdigine iligkin
ise bilgi toplamadiklar1 ve siirece hakim olduklar1 sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

Havalimani deneyimi Olcegine yonelik faktorlerdeki ifadelerin ortalamalarina
bakildiginda ise, en yiiksek ortalamaya sahip faktoriin “Is seyahatleri igin hizmetler ve
bebek bakim odasi olanaklar’” oldugu (X: 4,97; s: 1,22), en diisiik ortalamaya sahip

faktoriin ise “temel havalimani hizmetleri” oldugu (x: 4,06; s: 0,82) goriilmektedir.
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Genel olarak ifadelere bakildiginda, en yiiksek ortalamaya sahip ifadenin “Bebek bakim
odasi olanaklar1” oldugu (x: 5,10; s: 1,33), en diisliik ortalamaya sahip ifadenin ise
“Check-in bekleme siiresi” oldugu (X: 3,95; s: 1,20) ortaya ¢ikmustir. Bu bulgulardan
hareketle Ingiliz katilimcilarin bebek bakim odasi, ortak kullanim ofisleri, lounge
hizmetleri ve banka/ATM hizmetlerinden genel olarak tatmin olduklari ortaya
cikarilirken, check-in/giivenlik/pasaport kontrollerinde bekleme siireleri ve bu
alanlardaki ¢alisanlarin kibarlig1r ve yardimseverliginden daha diisiik diizeyde tatmin
duyduklar1 sonucuna ulagilabilir.

Son olarak tatmin 6lgegine bakildiginda “Genel olarak havalimani deneyiminden
tatmin oldum” ifadesinin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilirken (X: 3,87; s:
0,72), check-in verisetine benzer sekilde sonuca gore anket uygulamasinin
gerceklestirildigi Sabiha Gokcen Havalimani’mi bir dahaki ucuslarinda tercih etme
durumlarimin en diisiik ortalamaya sahip oldugu (X: 3,36; s: 0,90) ve bu konuda kararsiz

olduklar1 ortaya ¢ikmustir.

Tablo 5.52. Giivenlik Ingiliz verisetinde faktorlere yonelik betimsel istatistikler

Faktorler ve Ilgili ifadeler X S

(Miisteri Degerinin Birlikte Yaratiimasi Davranigt)

Bilgi Arama 3,33 1,43
Bu hizmetin neler i¢erdigine iliskin bagkalarindan bilgi istedim 2,71 1,74
Bu hizmetin nerede bulunduguna iliskin bilgi aradim 2,93 1,92
Baskalarinin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in nasil 4,35 1,87
davrandiklarina dikkat ettim

Sorumlu Davranis 5,96 1,17
Gereken gorevlerin hepsini yerine getirdim 5,97 1,28
Benden beklenen tiim davraniglart yeterli bir sekilde ger¢eklestirdim 6,03 1,21
Isletmeye olan sorumluluklarimi yerine getirdim 5,79 1,37
Calisanin yonlendirmelerini veya direktiflerini uyguladim 6,06 1,24
Kigsisel Etkilesim 6,25 0,85
Calisana kars1 arkadas¢a davrandim 6,18 0,99
Calisana karsi kibardim 6,26 0,95
Calisana kars1 naziktim 6,27 0,92
Calisana karsi seviyeliydim 6,16 1,06
Calisana kaba davranmadim 6,38 0,87
Yardim Etme 5,29 1,16
Yardimima ihtiyag¢ duyarlarsa diger miisterilere yardim ederim 5,76 1,12
Sorun yastyor gibi goriiniirlerse diger miisterilere yardim ederim 5,73 1,16
Diger miisterilere hizmeti dogru sekilde kullanmalarini 6gretirim 4,97 1,51
Diger miisterilere tavsiyeler veririm 4,67 1,60
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Faktorler ve ilgili ifadeler X S

Tolerans 5,08 1,15
Hizmet bekledigim sekilde verilmezse bunu kabullenirim 4,56 1,56
Calisan hizmet sunumu sirasinda bir hata yaparsa sakin kalirim 5,49 1,32
Hizmeti almam bekledigimden daha uzun siirerse uyumlu davranirim 5,19 1,35

(Havalimani Deneyimi)

Temel Havalimani Hizmetleri 4,06 0,82
Check-in bekleme siiresi 3,95 1,20
Check-in galiganlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 4,22 1,05
Pasaport kontrolde bekleme siiresi 4,01 1,23
Pasaport ¢aliganlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 4,11 1,09
Givenlik kontroliinde bekleme siiresi 4,02 1,05
Giivenlik caliganlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 4,05 0,92
Konfor, Uygunluk ve Eglence icin Hizmet Ogeleri 4,14 1,33
Sanat gosterimleri 4,12 1,76
Terminaldeki dogal 151k 4,26 1,46
Sigara icme alant 4,06 1,58
Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odasi Olanaklart 4,97 1,22
Banka/ATM olanaklari 4,73 1,28
Bebek bakim odasi olanaklari 5,10 1,33
Lounge Hizmetleri 5,01 1,37
Ortak kullanim ofisleri 5,05 1,38
(Miisteri Tatmini)

Tatmin 3,60 0,75
Genel olarak havalimani deneyimimden tatmin oldum 3,87 0,72
Bu havalimanini bagkalarina tavsiye ederim 3,57 0,86
Bu havalimanini bir dahaki ugusumda tercih ederim 3,36 0,90

5.3.5. Duty-free Tiirk verisi

Duty-free hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi 6lgegine
iligkin faktorlerdeki ifadelerin ortalamalarina bakildiginda en yiiksek ortalamaya sahip
faktoriin “Kisisel Etkilesim” oldugu (X: 6,20; s: 1,09), en diisiik ortalamaya sahip
faktoriin ise “Bilgi arama” oldugu (X: 3,48; s: 1,93) goriilmektedir. Genel olarak
ifadelere bakildiginda, en yiiksek ortalamaya sahip ifadelerin “Calisana kars1 naziktim”
(x: 6,32; s: 1,09) ve “Calisana kars1 seviyeliydim” oldugu (X: 6,32; s: 1,14), en diisiik
ortalamaya sahip ifadenin ise “Bu hizmetin nerede bulunduguna iliskin bilgi aradim”
oldugu (X: 2,96; s: 2,39) ortaya ¢ikmistir. Bu bulgulardan hareketle Tiirk katilimeilarin
genel olarak duty-free magaza calisanlar ile etkilesimlerinin iyi oldugu, duty-free
magazalarinin nerede bulunduguna yonelik bilgi aramadiklart belirlenmistir. Oyleki
pasaport noktasindan gegisten hemen sonra duty-free’nin olmasi yolcularin kolaylikla

magazay1 bulmasini saglamistir.
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Havalimani deneyimi Olcegine yonelik faktorlerdeki ifadelerin ortalamalarina
bakildiginda ise en yiiksek ortalamaya sahip faktoriin “Is seyahatleri igin hizmetler ve
bebek bakim odasi olanaklar’” oldugu (X: 4,72; s: 1,13), en diisiik ortalamaya sahip
faktoriin ise “Temel havalimani hizmetleri” oldugu (x: 3,76; s: 0,86) goriilmektedir.
Genel olarak ifadelere bakildiginda, en yiiksek ortalamaya sahip ifadenin “Bebek bakim
odasit olanaklar1” oldugu (X: 4,98; s: 1,33), en diisiikk ortalamaya sahip ifadenin ise
“Pasaport kontrolde bekleme siiresi” oldugu (X: 3,57; s: 1,27) ortaya ¢ikmistir. Bu
bulgulardan hareketle Tiirk katilimcilarin genel olarak sirasiyla bebek bakim odasi,
ortak kullanim ofisleri, lounge hizmetleri ve banka/ATM olanaklarindan tatmin
olduklart ortaya cikarken, havalimaninda pasaport kontrolde bekleme siiresini uzun
bulduklar1 ve bu hizmetten daha az tatmin olduklar1 soylenebilir.

Son olarak tatmin 6l¢egine bakildiginda check-in verisetinde ¢ikan sonuca benzer
olarak “Bu havalimanini bir dahaki ugusumda tercih ederim” ifadesinin en yiiksek
ortalamaya sahip oldugu goriilirken (X: 4,02; s: 0,89), anket uygulamasinin
gerceklestirildigi Sabiha Gok¢en Havalimani’ni baskalarina tavsiye etme durumlarinin

en diisiik ortalamaya sahip oldugu (X: 3,89; s: 0,83) goriilmektedir.

Tablo 5.53. Duty-Free Tiirk verisetinde faktorlere yonelik betimsel istatistikler

Faktorler ve Ilgili ifadeler X S
(Miisteri Degerinin Birlikte Yaratiimasi Davranigi)
Bilgi Arama 3,48 1,93
Bu hizmetin neler igerdigine iliskin baskalarindan bilgi istedim 3,83 2,31
Bu hizmetin nerede bulunduguna iligkin bilgi aradim 2,96 2,39
Baskalarinin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in nasil 3,66 2,23
davrandiklarina dikkat ettim
Bilgi Paylagsma 5,55 1,48
Calisana ne yapmasini istedigimi net bir sekilde agikladim 5,20 2,08
Calisana uygun bilgileri verdim 5,57 1,82
Calisanin gorevlerini yerine getirebilmesi i¢in gereken bilgileri 5,76 1,72
sagladim
Calisanin sundugu hizmetle ilgili tim sorularini cevapladim 5,68 1,58
Kisisel Etkilesim 6,20 1,09
Calisana kars1 arkadas¢a davrandim 6,03 1,22
Calisana kars1 kibardim 6,30 1,12
Calisana kars1 naziktim 6,32 1,09
Calisana karsi seviyeliydim 6,32 1,14
Calisana kaba davranmadim 6,05 1,64
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Faktorler ve ilgili ifadeler X S

Savunuculuk 5,09 1,42
Bu havalimanindaki duty-free ¢aligsanlar1 hakkinda bagkalarina iyi 5,06 1,52
seyler sdyledim

Bu havalimanindaki duty-free ¢aliganlarini bagkalarina tavsiye ettim 4,95 1,50
Bu havalimanindaki duty-free hizmetlerini kullanmalar1 konusunda 5,27 1,56
tanidiklarimi tegvik ettim

Tolerans 5,22 1,37
Calisan hizmet sunumu sirasinda bir hata yaparsa sakin kalirim 5,20 1,60
Hizmeti almam bekledigimden daha uzun siirerse uyumlu davranirim 5,24 1,55

(Havalimani Deneyimi)

Temel Havalimani Hizmetleri 3,76 0,86
Check-in galiganlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 3,95 1,07
Pasaport kontrolde bekleme siiresi 3,57 1,27
Pasaport ¢aliganlarimin kibarlig1 ve yardimseverligi 3,81 1,18
Givenlik kontroliinde bekleme siiresi 3,59 1,10
Giivenlik ¢aliganlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 3,87 1,03
Konfor, Uygunluk ve Eglence icin Hizmet Ogeleri 3,88 1,26
Terminaldeki dogal 151k 4,14 1,66
Sigara igme alan1 3,76 1,68
Terminaldeki sicaklik 3,74 1,16
Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odasi Olanaklar 4,72 1,13
Banka/ATM olanaklari 4,20 1,32
Bebek bakim odasi olanaklari 4,98 1,33
Lounge Hizmetleri 4,79 1,30
Ortak kullanim ofisleri 491 1,45
Miisteri Tatmini

Tatmin 3,96 0,75
Genel olarak havalimani deneyimimden tatmin oldum 3,96 0,80
Bu havalimanini bagkalarina tavsiye ederim 3,89 0,83
Bu havalimanini bir dahaki ugusumda tercih ederim 4,02 0,89

5.3.6. Duty-free Ingiliz verisi

Duty-free hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi 6lgegine
iliskin faktorlerdeki ifadelerin ortalamalarina bakildiginda en yiiksek ortalamaya sahip
faktoriin “Kisisel etkilesim” oldugu (X: 6,26; s: 0,67), en diisiikk ortalamaya sahip
faktoriin ise “Bilgi arama” oldugu (X: 3,79; s: 2,15) goriilmektedir. Genel olarak
ifadelere bakildiginda, en yiiksek ortalamaya sahip ifadenin “Calisana kaba
davranmadim” oldugu (Xx: 6,36; s: 0,71), en diisiik ortalamaya sahip ifadenin ise “Bu
hizmetin nerede bulunduguna iliskin bilgi aradim” oldugu (X: 3,51; s: 2,42) ortaya
¢ikmistir. Bu bulgulardan hareketle check-in ve giivenlik hizmetinin sonuglarina benzer

sekilde Ingiliz katilimcilarin ¢alisanlarla etkilesimlerinin iyi oldugu ve kaba davranis
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sergilemedikleri konusuna genel olarak katilim gosterdikleri, check-in hizmetinin
nerede bulunduguna iliskin ise bilgi toplamadiklari ve bu konuda tecriibeli olduklari
ortaya ¢ikmaktadir.

Havaliman1 deneyimi 0Ol¢egi yonelik faktorlerdeki ifadelerin ortalamalarina
bakildiginda ise en yiiksek ortalamaya sahip faktoriin “Is seyahatleri igin hizmetler ve
bebek bakim odasi olanaklar1” oldugu (X: 5,03; s: 1,20), en diisiik ortalamaya sahip
faktoriin ise “temel havalimanmi hizmetleri” oldugu (X: 3,96; s: 0,92) goriilmektedir.
Genel olarak ifadelere bakildiginda, en yiiksek ortalamaya sahip ifadenin “Bebek bakim
odasi olanaklar1” oldugu (x: 5,16; s: 1,29), en diisliik ortalamaya sahip ifadenin ise
“Pasaport kontrolde bekleme siiresi” oldugu (x: 3,87; s: 1,43) ortaya ¢ikmistir. Bu
bulgulardan hareketle ingiliz katilimcilarin bebek bakim odasi, ortak kullanim ofisleri,
banka/ATM ve lounge hizmetlerinden genel olarak tatmin olduklar1 ortaya ¢ikarilirken,
check-in/giivenlik/pasaport kontrollerinde bekleme siirelerini uzun bulduklar1 ve
giivenlik ve pasaport calisanlarinin kibarligit ve yardimseverliginden daha diisiik
diizeyde tatmin olduklar1 ortaya ¢ikmuistir.

Son olarak tatmin 6lgegine bakildiginda “Genel olarak havalimani deneyiminden
tatmin oldum” ifadesinin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu gorilirken (X: 3,92; s:
0,81), anket uygulamasinin gergeklestirildigi Sabiha Gokgen Havalimani’ni bir dahaki
ucuslarinda tercih etme durumlarmin en diisiik ortalamaya sahip oldugu (x: 3,51; s:

1,02) belirlenmistir.

Tablo 5.54. Duty-Free Ingiliz verisetinde faktorlere yonelik betimsel istatistikler

Faktorler ve Ilgili ifadeler X S
(Miisteri Degerinin Birlikte Yaratiimasi Davranigt)
Bilgi Arama 3,79 2,15
Bu hizmetin neler i¢erdigine iliskin bagkalarindan bilgi istedim 3,90 2,33
Bu hizmetin nerede bulunduguna iliskin bilgi aradim 3,51 2,42
Baskalarinin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in nasil 3,97 2,23
davrandiklarina dikkat ettim
Bilgi Paylagsma 5,14 1,74
Calisana ne yapmasini istedigimi net bir sekilde agikladim 4,80 2,06
Calisana uygun bilgileri verdim 5,10 1,96
Calisanin gérevlerini yerine getirebilmesi i¢in gereken bilgileri 5,20 1,98
sagladim
Calisanin sundugu hizmetle ilgili tiim sorularini cevapladim 5,45 1,81
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Faktorler ve ilgili ifadeler X S
Sorumlu Davranis 574 1,27
Gereken gorevlerin hepsini yerine getirdim 5,73 1,40
Benden beklenen tiim davranislari yeterli bir sekilde gergeklestirdim 5,84 1,41
Isletmeye olan sorumluluklarimi yerine getirdim 571 1,43
Calisanin yonlendirmelerini veya direktiflerini uyguladim 5,70 1,43
Kisisel Etkilesim 6,26 0,67
Calisana karsi kibardim 6,26 0,81
Calisana karsi naziktim 6,34 0,71
Calisana karsi seviyeliydim 6,09 0,92
Calisana kaba davranmadim 6,36 0,71
Savunuculuk 4,89 1,40
Bu havalimanindaki duty-free ¢aligsanlar1 hakkinda bagkalarina iyi 4,88 1,54
seyler sdyledim

Bu havalimanindaki duty-free ¢alisanlarini bagkalarina tavsiye ettim 4,73 1,57
Bu havalimanindaki duty-free hizmetlerini kullanmalar1 konusunda 5,07 1,58
tanidiklarimi tegvik ettim

Yardim Etme 5,20 1,13
Yardimima ihtiya¢ duyarlarsa diger miisterilere yardim ederim 4,88 1,54
Sorun yastyor gibi goriiniirlerse diger miisterilere yardim ederim 4,73 1,57
Diger miisterilere hizmeti dogru sekilde kullanmalarini 6gretirim 5,07 1,58
Diger miisterilere tavsiyeler veririm 4,52 1,63
Tolerans 5,04 1,09
Hizmet bekledigim sekilde verilmezse bunu kabullenirim 4,63 1,45
Calisan hizmet sunumu sirasinda bir hata yaparsa sakin kalirim 5,45 1,17
Hizmeti almam bekledigimden daha uzun siirerse uyumlu davranirim 5,04 1,38
(Havalimani Deneyimi)

Temel Havalimani Hizmetleri 3,96 0,92
Check-in bekleme siiresi 3,89 1,32
Pasaport kontrolde bekleme siiresi 3,87 1,43
Pasaport ¢aliganlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 4,13 1,29
Givenlik kontroliinde bekleme siiresi 4,02 0,97
Giivenlik calisanlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 3,91 1,04
Konfor, Uygunluk ve Eglence icin Hizmet Ogeleri 4,39 1,29
Terminaldeki dogal 151k 4,24 1,51
Sigara i¢gme alant 4,26 1,60
Yiiriiyen bantlar ve merdivenler 4,66 1,51
Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odast Olanaklar 5,03 1,20
Banka/ATM olanaklari 4,80 1,26
Bebek bakim odasi olanaklari 5,16 1,29
Lounge Hizmetleri 5,07 1,44
Ortak kullanim ofisleri 5,10 1,40
(Miisteri Tatmini)

Tatmin 3,71 0,83
Genel olarak havalimani deneyimimden tatmin oldum 3,92 0,81
Bu havalimanini bagkalarina tavsiye ederim 3,69 0,89
Bu havalimanini bir dahaki ugugsumda tercih ederim 3,51 1,02
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5.3.7. Restoran Tiirk verisi

Restoran hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi Ol¢egine
iliskin faktorlerdeki ifadelerin ortalamalarina bakildiginda en yiiksek ortalamaya sahip
faktoriin “Kisisel Etkilesim” oldugu (X: 6,25; s: 1,20), en diisiik ortalamaya sahip
faktoriin ise “Bilgi arama” oldugu (x: 3,63; s: 1,74) goriilmektedir. Genel olarak
ifadelere bakildiginda, en yiikksek ortalamaya sahip ifadenin “Calisana Kkarsi
seviyeliydim” oldugu (X: 6,34; s: 1,18), en diisiik ortalamaya sahip ifadenin ise “Bu
hizmetin nerede bulunduguna iliskin bilgi aradim” oldugu (X: 3,31; s: 2,20) ortaya
cikmistir. Bu bulgulardan hareketle Tiirk katilimcilarin genel olarak restoran ¢alisanlari
ile etkilesimlerinin 1iyi oldugu, restoranlarin nerede bulunduguna yonelik bilgi
aramadiklart sOylenebilir.

Havalimani deneyimi Olcegine yonelik faktorlerdeki ifadelerin ortalamalarina
bakildiginda ise en yiiksek ortalamaya sahip faktoriin “Is seyahatleri icin hizmetler ve
bebek bakim odasi olanaklar1” oldugu (X: 4,83; s: 1,15), en diisiik ortalamaya sahip
faktoriin ise “Temel havalimani hizmetleri” oldugu (X: 3,83; s: 0,84) goriilmektedir.
Genel olarak ifadelere bakildiginda, en yiiksek ortalamaya sahip ifadenin “Bebek bakim
odas1 olanaklar” oldugu (x: 5,11; s: 1,39), en diisiik ortalamaya sahip ifadenin ise
“Pasaport kontrolde bekleme siiresi” oldugu (x: 3,70; s: 1,24) ortaya c¢ikmistir. Bu
bulgulardan hareketle Tiirk katilimcilarin genel olarak sirasiyla bebek bakim odasi,
ortak kullanim ofisleri ve lounge hizmetlerinden tatmin olduklar1 ortaya ¢ikarken,
havalimaninda pasaport kontrolde bekleme siiresini uzun bulduklar1 ve bu hizmetten
daha az tatmin olduklar1 sdylenebilir.

Son olarak tatmin 6l¢egine bakildiginda check-in verisetinde ¢ikan sonuca benzer
olarak “Bu havalimanini bir dahaki ugusumda tercih ederim” ifadesinin en yiiksek
ortalamaya sahip oldugu goriilirken (X: 3,87; s: 0,84), anket uygulamasinin
gerceklestirildigi Sabiha Gokgen Havalimani’ni bagkalarina tavsiye etme durumlarinin

en diisiik ortalamaya sahip oldugu (X: 3,69; s: 0,90) goériilmektedir.
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Tablo 5.55. Restoran Tiirk verisetinde faktorlere yonelik betimsel istatistikler

Faktorler ve ilgili ifadeler £ S
Miisteri Degerinin Birlikte Yaratilmast Davranisi
Bilgi Arama 3,63 1,74
Bu hizmetin neler igerdigine iliskin baskalarindan bilgi istedim 3,52 2,26
Bu hizmetin nerede bulunduguna iligkin bilgi aradim 3,31 2,20
Bagkalarmin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in nasil 4,05 2,08
davrandiklarina dikkat ettim
Sorumlu Davranis 5,96 1,26
Gereken gorevlerin hepsini yerine getirdim 6,02 1,36
Benden beklenen tiim davranislari yeterli bir sekilde gergeklestirdim 6,02 1,41
Isletmeye olan sorumluluklarimi yerine getirdim 5,99 1,32
Calisanin yonlendirmelerini veya direktiflerini uyguladim 5,83 1,39
Kisisel Etkilesim 6,25 1,20
Calisana kars1 kibardim 6,24 1,21
Calisana kars1 naziktim 6,29 1,19
Calisana karsi seviyeliydim 6,34 1,18
Caligana kaba davranmadim 6,15 1,56
Savunuculuk 4,43 1,49
Bu havalimanindaki restoran ¢aliganlar1 hakkinda baskalarina iyi 4,52 1,68
seyler sdyledim
Bu havalimanindaki restoran ¢aliganlarini bagkalarina tavsiye ettim 4,31 1,60
Bu havalimanindaki restoran hizmetlerini kullanmalar1 konusunda 4,45 1,70
tanidiklarimi tegvik ettim
Yardim Etme 5,45 1,25
Yardimima ihtiya¢ duyarlarsa diger miisterilere yardim ederim 5,83 1,36
Sorun yastyor gibi goriiniirlerse diger miisterilere yardim ederim 5,76 1,35
Diger miisterilere hizmeti dogru sekilde kullanmalarini 6gretirim 4,76 1,65
Tolerans 5,09 1,30
Calisan hizmet sunumu sirasinda bir hata yaparsa sakin kalirrm 5,18 1,54
Hizmeti almam bekledigimden daha uzun siirerse uyumlu davranirim 5,00 1,50

(Havalimani Deneyimi)

Temel Havalimani Hizmetleri 3,83 0,84
Pasaport kontrolde bekleme siiresi 3,70 1,24
Pasaport ¢aliganlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 3,94 1,11
Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi 3,73 1,07
Giivenlik ¢aliganlariin kibarligi ve yardimseverligi 3,94 0,97
Is Seyahatleri icin Hizmetler ve Bebek Bakim Odasit Olanaklar 4,83 1,15
Bebek bakim odasi olanaklari 511 1,39
Lounge Hizmetleri 4,80 1,48
Ortak kullanim ofisleri 5,04 1,36
(Miisteri Tatmini)

Tatmin 3,80 0,80
Genel olarak havalimani deneyimimden tatmin oldum 3,83 0,82
Bu havalimanini bagkalarina tavsiye ederim 3,69 0,90
Bu havalimanini bir dahaki ugusumda tercih ederim 3,87 0,84
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5.3.8. Restoran Ingiliz verisi

Restoran hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi Ol¢egine
iligskin faktorlerdeki ifadelerin ortalamalarina bakildiginda en yiiksek ortalamaya sahip
faktoriin “Kisisel etkilesim” oldugu (X: 6,24; s: 0,91), en diisiik ortalamaya sahip
faktoriin ise “Bilgi arama” oldugu (x: 3,56; s: 1,51) goriilmektedir. Genel olarak
ifadelere bakildiginda, en yiliksek ortalamaya sahip ifadenin “Calisana kars1 arkadascga
davrandim” oldugu (x: 6,32; s: 0,97), en diisiik ortalamaya sahip ifadenin ise “Bu
hizmetin neler igerdigine iliskin baskalarindan bilgi istedim” oldugu (X: 2,84; s: 1,87)
ortaya ¢ikmustir. Bu bulgulardan hareketle Ingiliz katilimcilarin genel olarak ¢alisanlarla
etkilesimlerinin iyi oldugu ve calisana kars1 arkadasca davrandiklari goriiliirken,
restoran hizmetine yonelik herhangi bir bilgi arayisina girilmedigi ortaya ¢ikmaistir.

Havalimani deneyimi Olcegine yonelik faktorlerdeki ifadelerin ortalamalarina
bakildiginda ise en yiiksek ortalamaya sahip faktoriin “Is seyahatleri icin hizmetler ve
bebek bakim odasi olanaklar1” oldugu (X: 4,99; s: 1,20), en diisiik ortalamaya sahip
faktoriin ise “temel havalimani hizmetleri” oldugu (X: 3,96; s: 0,88) goriilmektedir.
Genel olarak ifadelere bakildiginda, en yiiksek ortalamaya sahip ifadenin “Bebek bakim
odas1 olanaklar” oldugu (x: 5,11; s: 1,32), en diisiik ortalamaya sahip ifadenin ise
“Pasaport kontrolde bekleme siiresi” oldugu (x: 3,82; s: 1,36) ortaya c¢ikmistir. Bu
bulgulardan hareketle Ingiliz katilimcilarin bebek bakim odasi, ortak kullanim ofisleri,
lounge hizmetleri ve banka/ATM olanaklarindan genel olarak tatmin olduklar1 ortaya
cikarken, pasaport kontrollerinde bekleme siirelerini uzun bulduklar1 ve check-
in/glivenlik/pasaport calisanlarinin kibarligt ve yardimseverliginden diisiik diizeyde
tatmin olduklar1 ortaya ¢ikmustir.

Son olarak tatmin 6lgegine bakildiginda “Genel olarak havalimani deneyiminden
tatmin oldum” ifadesinin en yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriliirken (X: 3,97; s:
0,79), anket uygulamasinin gergeklestirildigi Sabiha Gok¢en Havalimani’ni bir dahaki
ucuslarinda tercih etme durumlarmin en diisiik ortalamaya sahip oldugu (x: 3,51; s:

0,96) belirlenmistir.
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Tablo 5.56. Restoran Ingiliz verisetinde faktérlere yonelik betimsel istatistikler

Faktorler ve Ilgili ifadeler X s
(Miisteri Degerinin Birlikte Yaratiimast Davranigt)
Bilgi Arama 3,56 1,51
Bu hizmetin neler igerdigine iliskin bagkalarindan bilgi istedim 2,84 1,87
Bu hizmetin nerede bulunduguna iliskin bilgi aradim 3,50 2,16
Bagkalarmin bu hizmeti iyi bir sekilde kullanmak i¢in nasil 4,33 1,99
davrandiklarina dikkat ettim
Sorumlu Davranig 5,76 1,12
Gereken gorevlerin hepsini yerine getirdim 5,82 1,22
Benden beklenen tiim davranislari yeterli bir sekilde gergeklestirdim 5,76 1,30
Isletmeye olan sorumluluklarimi yerine getirdim 5,73 1,29
Calisanin yonlendirmelerini veya direktiflerini uyguladim 5,75 1,25
Kisisel Etkilesim 6,24 0,91
Calisana karsi arkadasga davrandim 6,32 0,97
Calisana karsi kibardim 6,28 0,99
Calisana karsi naziktim 6,28 1,04
Calisana karsi seviyeliydim 6,05 1,19
Calisana kaba davranmadim 6,27 1,08
Savunuculuk 4,97 1,36
Bu havalimanindaki restoran ¢aligsanlart hakkinda bagkalarina iyi 4,90 1,61
seyler sdyledim
Bu havalimanindaki restoran ¢aliganlarini bagkalarina tavsiye ettim 4,87 151
Bu havalimanindaki restoran hizmetlerini kullanmalar1 konusunda 5,15 1,51
tanidiklarimi tesvik ettim
Yardim Etme 5,07 1,17
Yardimima ihtiyag¢ duyarlarsa diger miisterilere yardim ederim 5,60 1,24
Sorun yastyor gibi goriiniirlerse diger miisterilere yardim ederim 5,56 1,27
Diger miisterilere hizmeti dogru sekilde kullanmalarini 6gretirim 4,69 1,45
Diger miisterilere tavsiyeler veririm 4,42 1,61
Tolerans 5,04 1,11
Hizmet bekledigim sekilde verilmezse bunu kabullenirim 4,62 1,56
Calisan hizmet sunumu sirasinda bir hata yaparsa sakin kalirrm 5,52 1,20
Hizmeti almam bekledigimden daha uzun siirerse uyumlu davranirim 4,98 1,45
(Havalimani Deneyimi)
Temel Havaliman: Hizmetleri 3,96 0,88
Check-in galiganlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 4,19 1,12
Pasaport kontrolde bekleme siiresi 3,82 1,36
Pasaport ¢aliganlarinin kibarligi ve yardimseverligi 3,95 1,20
Giivenlik ¢alisanlarinin kibarlig1 ve yardimseverligi 3,89 1,09
Konfor, Uygunluk ve Eglence icin Hizmet Ogeleri 4,20 1,13
Sanat gosterimleri 4,20 1,74
Terminaldeki dogal 151k 4,25 1,45
Sigara i¢gme alant 4,35 1,65
Terminaldeki sicaklik 4,00 1,00
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Faktorler ve ilgili ifadeler X S

Is Seyahatleri i¢in Hizmetler ve Bebek Bakim Odasi Olanaklart 4,99 1,20
Banka/ATM olanaklar1 4,76 1,26
Bebek bakim odas1 olanaklari 511 1,32
Lounge Hizmetleri 5,04 1,35
Ortak kullanim ofisleri 5,05 1,35
(Miisteri Tatmini)

Tatmin 3,75 0,79
Genel olarak havalimani deneyimimden tatmin oldum 3,97 0,79
Bu havalimanini bagkalarina tavsiye ederim 3,76 0,89
Bu havalimanini bir dahaki u¢usumda tercih ederim 3,51 0,96

6. ARACI ETKILERE ILiSKiN ANALIZLER

Bu kisimda c¢aligmanin hipotezleri test edilmistir. Bu kapsamda araci etkinin olup
olmadigini analiz edebilmek amaciyla oncii analizler gergeklestirilmis ve bu dogrultuda

sonuglar sunulmustur.

6.1. Oncii Analizler

Bagimsiz degiskenin bagimli degisken flizerindeki etkisinde araci degiskenin
aracilik etkisinin varligini tespit etmek amaciyla regresyon analizi gerceklestirilmeden
once analiz kapsamindaki varsayimlar kontrol edilmistir. Bu baglamda, ilk olarak
degiskenler arasi iligki testi yapilarak korelasyon katsayilar1 ve anlamliliklari incelenmis
ve restoran Tiirk verisi disindaki her bir veri setinde yer alan degiskenlerin birbiriyle

istatistiksel agidan anlamli ve pozitif iliskilere sahip olduklari goriilmiistiir.

6.1.1. Check-in Tiirk verisinde analizlere iliskin varsayimlarin kontrolleri

Yapilan analizler sonucunda Tablo 6.1°de sunuldugu sekilde degiskenler arasinda
anlamli diizeyde bir iliski ortaya c¢ikmistir. Aracilik analizleri bu baglamda

incelenmistir.
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Tablo 6.1.Check-in Tiirk verisetine iliskin korelasyon katsayilar

BA SD G S YE T TH KUE IB MT
BA 0,046 0,118 0,142 0,147 0,137 0,198" 0,065 0,114 0,138

SD 0,279 0,316 0,420 0,358™ 0,215° 0,214 0,203" 0,395~
G 0,508 0,497 0,281 0,119 0,132 0,023 0,307
S 0,419 0,409 0,456~ 0,213 0,086 0,499
YE 0,304™ 0,129 0,289 0,142 0,245~
T 0,353" 0,276 0,237 0,427
TH 0,334 0,285" 0,373
KUE 0,687 0,313™
IB 0,296~

MT

*p<0,05; **p<0,01; BA: Bilgi Arama,; SD: Sorumlu Davranig; G: Geribildirim; S:
Savunuculuk; YE: Yardim Etme; T: Tolerans; TH: Temel Hizmetler; KUE: Konfor,

uygunluk ve eglence icin hizmet égeleri; IB: Iy seyahatleri icin hizmetler ve bebek

bakim odasi olanaklari;, MT: Miisteri Tatmini

Check-in Tiirk yolcu 6rnekleminde dlgekler arasindaki korelasyon katsayilari (r)
Tablo 6.1°de gosterilmistir. Sonuglara gore en yiiksek korelasyon degeri havalimani
deneyimi olgeginin alt boyutlar1 arasinda bulunurken (r = 0,687, p<0,01), en diisiik
korelasyon degeri ise miisteri degerinin birlikte yaratilmasi Ol¢egi ve havalimani
deneyimi Slgeginin alt boyutlar1 arasinda bulunmustur (r = 0,198, p<0,05). Bu sonuglar,
Hias, Hias, Hias, Hia7, Huias, Hoa1, Hoaz, Haag, H2ao, Haa16, H2a17, Haa20, H2a22, Hoazs, Haazs,
Hsa1, Hab1 Ve Hsea hipotezlerini desteklemektedir.

Tablo 6.2. Degiskenler arasi korelasyon katsayilart 1 (Check-in Tiirk)

Degiskenler MT TH
SD 0,39** 0,21*
MT - 0,37**
TH -

*p<0,05; **p<0,01; SD= Sorumlu davranig; MT= Miisteri tatmini;
TH= Temel hizmetler

Tablo 6.3. Degiskenler arasi korelasyon katsayilar: 2 (Check-in Tiirk)

Degiskenler MT KUE
SD 0,39** 0,21*
MT - 0,31**
KUE -

*p<0,05; **p<0,01; SD= Sorumlu davranig; MT= Miisteri tatmini;
KUE= Konfor; uygunluk ve eglence igin hizmet 6geleri
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Tablo 6.4. Degiskenler arasi korelasyon katsayilart 3 (Check-in Tiirk)

Degiskenler MT IB
SD 0,39** 0,20*
MT - 0,29**
IB -

*p<0,05 ; **p<0,01; SD= Sorumlu davranig; MT= Miisteri tatmini,
IB= s seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odas1 olanaklari

Tablo 6.5. Degiskenler arasi korelasyon katsayilar: 4 (Check-in Tiirk)

Degiskenler MT TH
S 0,49** 0,45**
MT - 0’37**
TH -

**p<0,01; S= Savunuculuk; MT= Miisteri tatmini; TH= Temel hizmetler

Tablo 6.6. Degiskenler arasi korelasyon katsayilart 5 (Check-in Tiirk)

Degiskenler MT KUE
S 0,49** 0,21*
MT - 0,31**
KUE -

*p<0,05; **p<0,01; S= Savunuculuk; MT= Miisteri tatmini;
KUE= Konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6geleri

Tablo 6.7. Degiskenler arasi korelasyon katsayilar: 6 (Check-in Tiirk)

Degiskenler MT KUE
YE 0,24** 0,28**
MT - 0,31**

KUE -

**p<0,01; YE= Yardim etme; MT= Miisteri tatmini,
KUE= Konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6geleri

Tablo 6.8. Degiskenler arasi korelasyon Katsayilar: 7 (Check-in Tiirk)

Degiskenler MT TH
T 0,42** 0,35**
MT - 0,37**
TH -

**p<0,01; T= Tolerans; MT= Miisteri tatmini; TH= Temel hizmetler

Tablo 6.9. Degiskenler arasi korelasyon katsayilar: 8 (Check-in Tiirk)

Degiskenler MT KUE
T 0,42** 0,27**
MT - 0,31**
KUE -

**p<0,01; T= Tolerans; MT= Miisteri tatmini;
KUE= Konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6geleri
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Tablo 6.10. Degiskenler arast korelasyon katsayilart 9 (Check-in Tiirk)

Degiskenler MT IB
T 0,42** 0,23**
MT - 0,29**
IB -

**p<0,01; T= Tolerans; MT= Miisteri tatmini,
IB= s seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odas1
6.1.2. Check-in Ingiliz verisinde analizlere iliskin varsayimlarin kontrolleri

Check-in Ingiliz veri setinde degiskenler arasindaki korelasyon katsayilari
incelenmis ve degiskenler arasinda ¢ok yiiksek korelasyon degeri olmadigi (r<0,80)
goriilmiistiir (Knapp, 2018, s.325). Faktorler arasindaki korelasyon katsayilari (r) Tablo

6.11°de gosterilmistir.

Tablo 6.11. Check-in Ingiliz verisetine iliskin korelasyon katsayilar:

BA BP KE S YE T TH KUE IB MT
BA 0,094 0,093 0,246~ 0,280 0,334 0,127 0,143 0,055 0,177
BP 0,609** 0,301 0,286 0,265 -0,034 0,010 0,139 0,222
KE 0,3477 0,390” 0,336 0,108 0,111 0,171 0,401
S 0,456 0,312 0,067 0,053 -0,031 0,429”
YE 0,498 0,089 0,086 0,042 0,317
T 0,171* -0,009 0,095 0,208
TH 0,402** 0,396~ 0,324”
KUE 0,460 0,332™
IB 0,193
MT

*p<0,05; **p<0,01, BA: Bilgi Arama; BP: Bilgi Paylagma; KE: Kisisel Etkilesim; YE:
Yardim Etme; T: Tolerans; TH: Temel Hizmetler; KUE: Konfor, uygunluk ve eglence icin
hizmet 6geleri; IB: Iy seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odast olanaklari; MT: Miisteri
Tatmini

Sonuglara gore en yiiksek korelasyon degeri miisteri degerinin birlikte yaratilmasi
Olceginin alt boyutlar1 arasinda bulunurken (r = 0,609, p<0,01), en diisiik korelasyon
degeri ise miisteri degerinin birlikte yaratilmasi Ol¢egi ve havalimani deneyimi
Olgeginin alt boyutlar1 arasinda bulunmustur (r = 0,171, p<0,05). Bu sonuglar, Hias,

H1a, H1as, Hiae, Hia7, Hiag, Hoa12, Hoazo, Haza1, Hap1 Ve Hacy hipotezlerini desteklemistir.
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Tablo 6.12. Degiskenler arast korelasyon katsayilar 1 (Check-in Ingiliz)

Degiskenler MT TH
T 0,20* 0,17*
MT - 0,32**
TH -

*p<0,05; **p<0,01; T= Tolerans; MT= Miisteri tatmini; TH=Temel hizmetler

Tablo 6.13. Degiskenler aras: korelasyon katsayilar: 2 (Check-in Ingiliz)

Degiskenler MT IB
KE 0,40** 0,17*
MT - 0,19*
IB -

*p<0,05; **p<0,01; KE= Kisisel etkilesim; MT= Miisteri tatmini; IB=Is
seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odast olanaklart

6.1.3. Giivenlik Tiirk verisinde analizlere iliskin varsayimlarin kontrolleri

Giivenlik Tirk drnekleminde 6lgekler arasindaki korelasyon katsayilari (r) Tablo

6.14°te gosterilmistir.

Tablo 6.14. Giivenlik Tiirk verisetine iliskin korelasyon katsayilar

BA SD S T TH KUE IB MT

BA 0,150 0,121 0,006 -0,058 -0,100 -0,053 -0,059
SD 0,386 0,472"° 0,311 0,163 0,161 0,452
S 0,336 0,282 0,107 -0,006 0,380
0,236 0,120 0,024 0,270"

TH 0,225™ 0,187" 0,337
KUE 0,502 0,115
IB 0,056

MT

*p<0,05; **p<0,01, BA: Bilgi Arama: SD: Sorumlu Davrang, S: Savunuculuk;
T: Tolerans; TH: Temel Hizmetler; KUE: Konfor, uygunluk ve eglence icin
hizmet 6geleri; IB: Is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odast
olanaklari; MT: Miisteri Tatmini

Sonuglara gore en yiiksek korelasyon degeri havalimani deneyimi 6l¢eginin alt
boyutlart arasinda bulunurken (r = 0,502, p<0,01), en diisiik korelasyon degeri ise
havalimani deneyimi dlgeginin alt boyutlar1 arasinda bulunmustur (r = 0,225, p<0,01).

Sonuglar, H1n3, Hibs, Hips, Hob7, Hobig, Honoo Ve Hasao hipotezlerini desteklemektedir.
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Tablo 6.15. Degiskenler arast korelasyon katsayilart 1 (Giivenlik Tiirk)

Degiskenler MT TH
BSD 0,45** 0,31**
MT - 0,33**
TH -

**p<0,01; BSD= Sorumlu davranig; MT= Miisteri tatmini; TH= Temel hizmetler

Tablo 6.16. Degiskenler arast korelasyon katsayilart 2 (Giivenlik Tiirk)

Degiskenler MT TH
BS 0,38** 0,28**
MT - 0,33**
TH -

**p<0,01; BS= Savunuculuk; MT= Miisteri tatmini; TH= Temel hizmetler

Tablo 6.17. Degiskenler arasi korelasyon Katsayilart 3 (Giivenlik Tiirk)

Degiskenler MT TH
BT 0,27** 0,23**
MT - 0,33**
TH -

**p<0,01; BT= Tolerans; MT= Miisteri tatmini; TH= Temel hizmetler

6.1.4. Giivenlik ingiliz verisinde analizlere iliskin varsayimlarin kontrolleri

Giivenlik noktasinda Ingiliz yolcu 6rneklemi igin Tablo 6.18’de goriildiigii iizere

ilgili degiskenler arasinda anlamli diizeyde bir iliski goriilmektedir.

Tablo 6.18. Giivenlik Ingiliz verisetine iliskin korelasyon katsayilar:
BA SD KE YE T TH KUE IB MT

BA 0,156 0,108 0,238 0,203 -0,058 -0,140 -0,135 0,091
SD 0,626~ 0,222 0,249” 0,117 0,077 0,101 0,149
KE 0,425~ 0,440 0,102 0,095 0,003 0,325~
YE 0,444™ 0,029 -0,072 -0,046 0,198
T 0,175" 0,136 0,062 0,369
TH 0,255~ 0,387 0,408"
KUE 0,5417 0,214
IB 0,217
MT

*p<0,05; **p<0,01, BA: Bilgi Arama; SD: Sorumlu Davrams; KE: Kisisel Etkilesim,
YE: Yardim Etme; T: Tolerans; TH: Temel Hizmetler; KUE: Konfor, uygunluk ve
eglence igin hizmet 6geleri; IB: Is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim
odast olanaklari; MT: Miisteri Tatmini

Sonuglara gore en yiiksek korelasyon degeri miisteri degerinin birlikte yaratilmasi

Olceginin alt boyutlar1 arasinda bulunurken (r = 0,626, p<0,01), en diisiik korelasyon
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degeri ise miisteri degerinin birlikte yaratilmasi Ol¢egi ve havalimani deneyimi
6lgeginin alt boyutlar1 arasinda bulunmustur (r = 0,175, p<0,05). Sonuglara gore Hipg,
Haip7, Hips, Han22, H3a2, Hap2 Ve Haeo hipotezleri desteklenmektedir.

Tablo 6.19. Degiskenler arast korelasyon katsayilart (Giivenlik Ingiliz)

Degiskenler MT TH
T 0,36** 0,17*
MT - 0,40**
TH -

*p<0,05; **p<0,01; T= Tolerans; MT= Miisteri tatmini; TH= Temel hizmetler

6.1.5. Duty-free Tiirk verisinde analizlere iliskin varsayimlarin kontrolleri

Duty-free Tiirk 6rnekleminde 6lgekler arasindaki korelasyon katsayilari (r) Tablo

6.20’de gosterilmistir.

Tablo 6.20. Duty-Free Tiirk verisetine iliskin korelasyon katsayilart

BA BP KE S T TH KUE IB MT
BA -0,005 -0,109 0,002 -0,175 0,017 -0,072 -0,088 0,053
BP 0,380 0,273 0,165 0,153 0,127 0,146 0,037
KE 0,299 0,417" 0,281 -0,005 0,121 0,106
S 0,286~ 0,172 0,111 0,014 10,3207
T 0,288™ 0,055 0,128 0,253
TH 0,196 0,200° 0,353
KUE 0,446 0,016
IB -0,023

MT

*p<0,05; **p<0,01, BA: Bilgi Arama; BP: Bilgi Paylasma; SD: Sorumlu Davranis;
KE: Kisisel Etkilesim; S: Savunuculuk; YE: Yardim Etme; T: Tolerans;, TH: Temel
Hizmetler; KUE: Konfor, uygunluk ve elence icin hizmet égeleri; \B: Is seyahatleri
icin hizmetler ve bebek bakim odast olanaklari; MT: Miisteri Tatmini

Bulgulara gore en yiiksek korelasyon degeri havalimani deneyimi 6lgeginin alt
boyutlar1 arasinda bulunurken (r = 0,446, p<0,01), en diisiik korelasyon degeri ise
havalimani deneyimi 6lgeginin alt boyutlari arasinda bulunmustur (r = 0,196, p<0,05).

Sonuglara gore, Hics, Hics, Hac10, Haco2 V€ Haas hipotezleri desteklenmistir.
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Tablo 6.21. Degiskenler arast korelasyon katsayilar: (Duty-free Tiirk)

Degiskenler MT TH
T 0,25** 0,28**
MT - 0,35**
TH -

**p<0,01; T= Tolerans; MT= Miisteri tatmini; TH= Temel hizmetler

6.1.6. Duty-free Ingiliz verisinde analizlere iliskin varsayimlarin kontrolleri

Duty-Free Ingiliz 6rnekleminde dlgekler arasindaki korelasyon katsayilari (r)

Tablo 6.22’de paylasilmistir.

Tablo 6.22. Duty-Free Ingiliz verisetine iliskin korelasyon katsayilart

BA BP SD KE S YE T TH KUE IB MT
BA 0,421 0,161 -0,010 0,272” 0,251 0,065 0,029 -0,270" -0,239” 0,181"
BP 0,639 0,228 0,330 0,155 0,192° 0,120 -0,036 -0,021 0,227
SD 0,331 0,359 0,277 0,289 0,151 0,073 0,107 0,299
KE 0,208"-0,014 0,240 0,242 0,201 0,303" 0,159

S 0,376 0,399 0,256 0,013 0,073 0,634~
YE 0,356~ 0,084 -0,214" -0,075 0,333"
T 0,148 0,084 0099 0,377
TH 0,190° 0,313” 0,351
KUE 0,582 0,117

IB 0,122

MT

*p<0,05; **p<0,01, BA: Bilgi Arama; BP: Bilgi Paylasma; SD. Sorumlu Davranis; KE: Kisisel
Etkilesim; BS: Savunuculuk, BYE: Yardum Etme; BT: Tolerans; TH: Temel Hizmetler; KUE: Konfor,
uygunluk ve eglence icin hizmet 6geleri; IB: Is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi
olanaklari;, MT:Miisteri Tatmini

Bulgulara gore en yiiksek korelasyon degeri misteri degerinin birlikte yaratilmasi
Olceginin alt boyutlar1 arasinda bulunurken (r = 0,639, p<0,01), en diisiik korelasyon
degeri ise miisteri degerinin birlikte yaratilmasi 6l¢egi ve miisteri tatmin 6l¢eginin
boyutlar1 arasinda bulunmustur (r = 0,181, p<0,05). Bu sonuglar, Hici, Hic2, Hics, Hics,

H1c7, Hies, Hoeo, Hoca, Hoc1o, Hoe12, Hoets VE Haaz hipOtCZlCI‘il’li desteklemistir.
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Tablo 6.23. Degiskenler arast korelasyon katsayilar: (Duty-free Ingiliz)

Degiskenler MT TH
S 0,63** 0,25**
MT - 0,35**
TH -

**p<0,01; S= Savunuculuk; MT= Miisteri tatmini; TH= Temel hizmetler

6.1.7. Restoran Tiirk verisinde analizlere iliskin varsayimlarm kontrolleri

Restoran Tiirk ornekleminde olgekler arasindaki korelasyon katsayilari (r) Tablo
6.24’te paylasilmigtir. Sonuclara gore en yiiksek korelasyon degeri miisteri degerinin
birlikte yaratilmasi 6lgeginin alt boyutlar1 arasinda bulunurken (r = 0,529, p<0,01), en
diisiik korelasyon degeri ise havaliman1 deneyimi Olgeginin alt boyutlar1 arasinda
bulunmustur (r = 0,167, p<0,05). Bu sonuglar, Higs, Higs, Hog7, Hado1ve Hzas

hipotezlerini desteklemistir.

Tablo 6.24. Restoran Tiirk verisetine iliskin korelasyon katsayilart

BA SD KE S YE T TH 1B MT

BA 0,061 0,027 0,187" 0,092 -0,044 0,048 -0,004 -0,112

SD 0,529™ 0,176" 0,319 0,173 0,247 0,143 0,106

KE 0,276 0,450 0,407 0,069 0,020 0,180
S 0,392™ 0,168 0,140 0,060 0,346
YE 0,189" 0,125 0,212" 0,163

T 0,141 0,048 0,125

TH 0,167" 0,362
IB 0,125

MT

*p<0,05; **p<0,01; BA: Bilgi Arama; SD: Sorumlu Davranis; KE: Kisisel Etkilesim;
S: Savunuculuk; YE: Yardim Etme; T: Tolerans; TH: Temel Hizmetler; 1B: i§
seyahatleri igin hizmetler ve bebek bakim odast olanaklar:;, MT: Miisteri Tatmini

Incelenen degiskenler arasinda bir aracilik iliskisi bulunamamstir. Dolayistyla

restoran Tiirk¢e verisine iligkin herhangi bir aracilik iliskisi s6z konusu degildir.

6.1.8. Restoran Ingiliz verisinde analizlere iliskin varsayimlarin kontrolleri

Restoran Ingiliz 6rnekleminde dlgekler arasindaki korelasyon katsayilari (r) Tablo

6.25’te sunulmustur.
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Tablo 6.25. Restoran Ingiliz verisetine iliskin korelasyon Katsayilar:

BA SD KE S YE T TH KUE IB MT
BA 0,136 0,101 0,238 0,138 0,105 -0,015 -0,068 -0,115 0,184
SD 0,585~ 0,203" 0,219 0,319” 0,054 0,162" -0,039 0,154
KE 0,325 0,337 0,351 0,101 0,205° 0,067 0,237
S 0,422 0,161° 0,186 0,096 -0,071 0,392
YE 0,488™ 0,148 -0,008 0,018 0,346
T 0,146 0,022 -0,104 0,152
TH 0,256 0,230 0,464
KUE 0,603 0,222
IB 0,108
MT

*p<0,05; **p<0,01, BA: Bilgi Arama; SD: Sorumlu Davranis;, KE: Kisisel Etkilesim; S:

Savunuculuk; YE: Yardim Etme; T: Tolerans; TH: Temel Hizmetler; KUE: Konfor,

uygunluk ve eglence icin hizmet 6geleri; IB: Iy seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim

odast olanaklari; MT: Miisteri Tatmini

boyutlar1 arasinda bulunurken (r = 0,603, p<0,01), en diisiikk korelasyon degeri ise
miisteri degerinin birlikte yaratilmasi 6lgeginin alt boyutlar1 arasinda bulunmustur (r =

0,161, p<0,05). Sonuglar, Hig1, Higa, Hide, Hid7, Hods, Had11, Hodie, Hzaa Ve Hapa

Sonuglara gore en yiiksek korelasyon degeri havalimani deneyimi dlgeginin alt

hipotezleri desteklenmektedir.

Tablo 6.26. Degiskenler arast korelasyon katsayilar: 1 (Restoran Ingiliz)

Degiskenler MT KUE
KE 0,23** 0,20*
MT - 0,22**
KUE -

*p<0,05; **p<0,01; KE= Kisisel etkilesim; MT= Miisteri tatmini;
KUE= Konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6geleri

Tablo 6.27. Degiskenler arast korelasyon katsayilar: 2 (Restoran Ingiliz)

Degiskenler MT TH
S 0,39** 0,18*
MT - 0,46**
TH -

*p<0,05; **p<0,01; S= Savunuculuk; MT= Miisteri tatmini; TH= Temel hizmetler
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6.2. Araci Etki Sonuclari

Aracilik testleri ile yapilar arasi iliskilerin alt boyutlar diizeyinde incelenmesi
amaglanmistir. Diger bir deyisle, miisteri degerinin birlikte yaratilmasit davranisinin
miisteri tatminine etkisinde havalimani deneyiminin aracilik roliiniin alt boyutlar
diizeyinde ortaya konulmasi amaclanmistir. Buna gore calisma kapsaminda Onerilen

hipotezler takip eden kisimda agiklanmaktadir.

6.2.1. Check-in hizmetinde Tiirk veriseti

Analiz kapsaminda ilk olarak sorumlu davranisin, miisteri tatmini {izerinde (c
yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (b = 0,25; t(136) = 5,02;
p<0,01). Sorumlu davranisin, temel hizmetler iizerinde (a yolu) anlamli ve pozitif bir
etkisi oldugu da bulunmustur (b = 0,12; t(136) = 2,57; p<0,01). Dolayisiyla sorumlu
davranisin olumlu yonde arttikca miisteri tatmini ve temel hizmetlerin olumlu y6nde
artacagi sOylenebilir. Ayrica, temel hizmetlerin, miisteri tatmini tizerinde (b yolu)
anlaml1 ve pozitif bir etkisi oldugu gorilmistiir (b = 0,34; t(135) = 3,93; p<0,01). Son
olarak, temel hizmetler araci1 degisken olarak modele dahil edildiginde (¢’ yolu) sorumlu
davranisin, miisteri tatmini lizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli kaldig1 ancak
azaldigr gortlmistir (b = 0,21; t(135) = 4,30; p<0,01). Bu baglamda sorumlu
davranmisin dolayl etkisi, aracit etkinin “kismen araci etki” seklinde gerceklestigini
gostermektedir (dolaylt etki katsayis1 = 0,04; %95 giiven aralig1 [0,007; 0,961]). Sonuca

gore Haa7 hipotezi desteklenmektedir. Bu sonuglar Sekil 6.1°de gosterilmistir.

Temel Himmetler

Sorumiu
Davrams

=| DNisteri Tatmini

Sekil 6.1. Temel hizmetlerin sorumlu davranis-miisteri tatmini iliskisinde
aracilik etkisi modeli (Check-in Tiirk)
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Bir diger aracilik testinde sorumlu davranisin, miisteri tatmini tizerinde (c yolu)
anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (b = 0,25; t(136) = 5,02; p<0,01).
Sorumlu davranisin, konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet ogeleri tizerinde (a yolu)
anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu da bulunmustur (b = 0,19; t(136) = 2,54; p<0,01).
Dolayisiyla sorumlu davranis olumlu yonde arttikca miisteri tatmininin ve konfor,
uygunluk ve eglence icin hizmet ogelerinin olumlu yonde artacagi sdylenebilir. Sonra
konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet dgelerinin, miisteri tatmini tizerinde (b yolu)
anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu gorilmistiir (b = 0,17; t(135) = 3,06; p<0,01). Son
olarak, konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet ogeleri araci degisken olarak modele
dahil edildiginde (¢’ yolu) sorumlu davranmisin, miisteri tatmini {izerindeki etkisinin
istatistiksel olarak anlamli kaldig1 ancak azaldigi goriilmiistiir (b = 0,22; t(135) = 4,39;
p<0,01). Bu baglamda sorumlu davranisin dolayl etkisi, araci etkinin “kismen araci
etki” seklinde gergeklestigini gostermektedir (dolayli etki katsayis1 = 0,03; %95 giiven
aralig1 [0,003; 0,881]). Sonuca gore Haag hipotezi desteklenmektedir. Bu sonuglar Sekil
6.2’de gosterilmistir.

Konfor, Uyennluk va
Elencs icin Hizmet

Oleri
c=0.23
Sorumlu . ..
= DHisteri Tatmini
Davrams =022

Sekil 6.2. Konfor, uygunluk ve eglence igin hizmet 6gelerinin sorumlu
davramg-miisteri tatmini iligkisinde aracilik etkisi modeli (Check-in Tiirk)
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Sonraki aracilik modelinde sorumlu davranigin, miisteri tatmini lizerinde (c yolu)
anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (b = 0,25; t(136) = 5,02; p<0,01).
Sorumlu davranisin, is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklari
tizerinde (a yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu da bulunmustur (b = 0,18; t(136) =
2,10; p<0,01). Dolayisiyla sorumlu davranis olumlu yonde arttik¢ca miisteri tatmini Ve ig
seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odast olanaklarinin olumlu yonde artacagi
sOylenebilir. Sonra, is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarinin,
miisteri tatmini lizerinde (b yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu goriilmistiir (b =
0,16; t(135) = 2,87; p<0,01). Son olarak, is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim
odast olanaklar: arac1 degisken olarak modele dahil edildiginde (¢’ yolu) sorumlu
davranisin, miisteri tatmini lizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli kaldig1 ancak
azaldigr gortlmistir (b = 0,22; t(135) = 4,46; p<0,01). Bu baglamda sorumlu
davranmisin dolayl etkisi, aract etkinin “kismen araci etki” seklinde gergeklestigini
gostermektedir (dolayl etki katsayist = 0,02; %95 giiven aralig1 [0,01; 0,748]). Sonuca

gore Hyyg hipotezi desteklenmektedir. Bu sonuglar Sekil 6.3°de gosterilmistir.

15 Savzhatleni igin
Hizmatler va Babak

Bakim Odzz
Oanzklzn
= 15
Sorumin =023 . .
Miisteri Tatmini
Davrams £'=022

Sekil 6.3. Iy seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odast
olanaklarmin sorumlu davranig-miisteri tatmini iliskisinde
aracilik etkisi modeli (Check-in Tiirk)
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Bir baska aracilik testinde savunuculugun, miisteri tatmini iizerinde (¢ yolu)
anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (b = 0,29; t(136) = 6,71; p<0,01).
Savunuculugun, temel hizmetler tizerinde (a yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu da
bulunmustur (b = 0,23; t(136) = 5,97; p<0,01). Dolayisiyla savunuculuk olumlu yonde
arttikca miisteri tatmininin ve temel hizmetlerin olumlu yonde artacagi sdylenebilir.
Sonra temel hizmetlerin, miisteri tatmini izerinde (b yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi
oldugu gorilmistiir (b = 0,21; t(135) = 2,22; p<0,01). Son olarak, temel hizmetler araci
degisken olarak modele dahil edildiginde (¢’ yolu) savunuculugun, miisteri tatmini
tizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli kaldig1 ancak azaldigi goriilmiistiir (b =
0,24; t(135) = 5,04; p<0,01). Bu baglamda savunuculugun dolayh etkisi, araci etkinin
“kismen araci etki” seklinde gerceklestigini gostermektedir (dolayli etki katsayisi =
0,04; %95 giiven aralig1 [0,004; 0,1048]). Sonuca gore Haae hipotezi desteklenmistir.
Bu sonuglar Sekil 6.4’de gosterilmistir.

Temesl Hizmefler

=029

W

Savunuculuk Miizteri Tatmini

¢'=024

Sekil 6.4. Temel hizmetlerin savunuculuk-miisteri tatmini iliskisinde
aracilik etkisi modeli (Check-in Ttirk)
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Bir diger analizde savunuculugun, miisteri tatmini lizerinde (¢ yolu) anlaml ve
pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (b = 0,29; t(136) = 6,71; p<0,01).
Savunuculugun, konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet ogeleri tizerinde (a Yyolu)
anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu da bulunmustur (b = 0,17; t(136) = 2,53; p<0,01).
Dolayisiyla savunuculuk olumlu yonde arttikga miisteri tatmini ve konfor, uygunluk ve
eglence i¢in hizmet d&gelerinin olumlu yonde artacagi sOylenebilir. Sonra konfor,
uygunluk ve eglence icin hizmet 6gelerinin, miisteri tatmini tizerinde (b yolu) anlamli ve
pozitif bir etkisi oldugu gortlmistir (b = 0,15; t(135) = 2,93; p<0,01). Son olarak
konfor, uygunluk ve eglence igin hizmet ogeleri aract degisken olarak modele dahil
edildiginde (¢’ yolu) savunuculugun, miisteri tatmini tizerindeki etkisinin istatistiksel
olarak anlaml kaldig1 ancak azaldig1 gortilmistiir (b = 0,26; t(135) = 6,11; p<0,01). Bu
baglamda savunuculugun dolayl etkisi, araci etkinin “kismen araci etki” seklinde
gerceklestigini gostermektedir (dolayl etki katsayist = 0,02; %95 giiven araligt [0,009;
0,638]). Sonuca gore Haay hipotezi desteklenmistir. Bu sonuglar Sekil 6.5°te

gosterilmistir.

Konfor, Uvzun ve
Eglence igin
Hizmet Ogeleri

Savunuculuk = NEisteri tatmini

Sekil 6.5. Konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet 6gelerinin savunuculuk-
miisteri tatmini iliskisinde aracilik etkisi modeli (Check-in Tiirk)
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Bir bagka aracilik testinde yardim etme, miisteri tatmini iizerinde (¢ yolu) anlamli
ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (b = 0,17; t(136) = 2,94; p<0,01). Yardim
etmenin, konfor, uyguniuk ve eglence i¢in hizmet égeleri tizerinde (a yolu) anlamli ve
pozitif bir etkisi oldugu da bulunmustur (b = 0,28; t(136) = 3,51; p<0,01). Dolayisiyla
yvardim etme olumlu yonde arttik¢a miisteri tatmini Ve konfor, uygunluk ve eglence i¢in
hizmet ogelerinin olumlu yonde artacagi soylenebilir. Sonra konfor, uygunluk ve
eglence i¢in hizmet o6gelerinin, miisteri tatmini lizerinde (b yolu) anlamli ve pozitif bir
etkisi oldugu goriilmistir (b = 0,19; t(135) = 3,14; p<0,01). Son olarak konfor,
uygunluk ve eglence icin hizmet ogeleri aract degisken olarak modele dahil edildiginde
(¢’ yolu) yardim etmenin, miisteri tatmini tzerindeki etkisinin istatistiksel olarak
anlamli kaldig1 ancak azaldigi gorilmistir (b = 0,12; t(135) = 1,99; p<0,01). Bu
baglamda yardim etmenin dolayli etkisi, araci etkinin “kismen aract etki” seklinde
gerceklestigini gostermektedir (dolayli etki katsayis1 = 0,05; %95 giiven aralig1 [0,0113;
0,1268]). Sonuca gore Hyapo hipotezi desteklenmektedir. Bu sonuglar Sekil 6.6’da

gosterilmistir.

Konfor, Uvgenlulk
ve Eglence igin
Hizmeat Ogelari

c=0,17

T ardim Etme Miisteri Tatmini

W

g’ =012

Sekil 6.6. Konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet ogelerinin yardim etme-
miisteri tatmini iligkisinde aracilik etkisi modeli (Check-in Tiirk)
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Diger bir aracilik analizinde ilk olarak foleransin, miisteri tatmini {izerinde (c
yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (b = 0,26; t(136) = 5,51,
p<0,01). Toleransin, temel hizmetler {izerinde (a yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi
oldugu da bulunmustur (b = 0,18; t(136) = 4,40; p<0,01). Dolayisiyla tolerans olumlu
yonde arttikca miisteri tatmininin ve temel hizmetlerin olumlu yoénde artacagi
sOylenebilir. Sonra temel hizmetlerin, miisteri tatmini tlizerinde (b yolu) anlamli ve
pozitif bir etkisi oldugu goriilmiistiir (b = 0,29; t(135) = 3,15; p<0,01). Son olarak, temel
hizmetler araci degisken olarak modele dahil edildiginde (¢’ yolu) toleransin, miisteri
tatmini iizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli kaldigi ancak azaldig
goriilmiistiir (b = 0,20; t(135) = 4,20; p<0,01). Bu baglamda toleransin dolayl etkisi,
aract etkinin “kismen araci etki” seklinde gerceklestigini gostermektedir (dolayli etki
katsayist = 0,05; %95 giiven araligi [0,0162; 0,1017]). Sonuca gore Haa hipotezi
desteklenmistir. Bu sonuglar Sekil 6.7°de gosterilmistir.

Temel Hizmefler

¢=026
Tolerans Mister Tatmim
¢ =020

Sekil 6.7. Temel hizmetlerin tolerans-miisteri tatmini iliskisinde aracilik
etkisi modeli (Check-in Tiirk)
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Bir sonraki aracilik etkisi testinde foleransin, miisteri tatmini iizerinde (c yolu)
anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (b = 0,26; t(136) = 5,51; p<0,001).
Toleransin, konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet égeleri tizerinde (a yolu) anlamli ve
pozitif bir etkisi oldugu da bulunmustur (b = 0,23; t(136) = 3,35; p<0,001). Dolayisiyla
tolerans olumlu yonde arttikga miisteri tatmininin ve konfor, uygunluk ve eglence igin
hizmet ogelerinin olumlu yonde artacagi sdylenebilir. Sonra, konfor, uygunluk ve
eglence i¢in hizmet o6gelerinin, miisteri tatmini tizerinde (b yolu) anlamli ve pozitif bir
etkisi oldugu goriilmistir (b = 0,15; t(135) = 2,67; p<0,01). Son olarak konfor,
uygunluk ve eglence i¢in hizmet o6gelerinin aract degisken olarak modele dahil
edildiginde (¢’ yolu) toleransin, miisteri tatmini izerindeki etkisinin istatistiksel olarak
anlamli kaldig1 ancak azaldigi gorilmistir (b = 0,22; t(135) = 4,67; p<0,01). Bu
baglamda foleransin dolayli etkisi, araci etkinin “kismen araci etki” seklinde
gerceklestigini gostermektedir (dolayli etki katsayis1 = 0,03; %95 giiven aralig1 [0,0038;
0,0847]). Sonuca gore Hags hipotezi desteklenmistir. Bu sonuglar Sekil 6.8°de

gosterilmistir.

Konfor Uvgnaluk
wve Exlence igin
Hizmeat Ogaleri

=026

Toleranz Miizsteri Tatmini

W

g'=0212

Sekil 6.8. Konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet ogelerinin tolerans-
miisteri tatmini iliskisinde aracilik etkisi modeli (Check-in Tiirk)
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Check-in hizmetinde Tiirk oOrneklemindeki son aracilik testi ig¢in ilk olarak
toleransin, miisteri tatmini iizerinde (c yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu tespit
edilmistir (b = 0,26; t(136) = 5,51; p<0,001). Toleransin, is seyahatleri i¢in hizmetler ve
bebek bakim odasi olanaklari tizerinde (a yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu da
bulunmustur (b = 0,20; t(136) = 2,84; p<0,01). Dolayisiyla tolerans olumlu yonde
arttikca miisteri tatmininin ve is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odasi
olanaklarinin olumlu yonde artacagi sOylenebilir. Sonra is seyahatleri i¢in hizmetler ve
bebek bakim odast olanaklarinin, miisteri tatmini tizerinde (b yolu) anlamli ve pozitif
bir etkisi oldugu gorilmistir (b = 0,14; t(135) = 2,64; p<0,01). Son olarak, is
seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odast olanaklar: araci degisken olarak modele
dahil edildiginde (¢’ yolu) toleransin, miisteri tatmini lizerindeki etkisinin istatistiksel
olarak anlaml kaldig1 ancak azaldig1 gériilmistiir (b = 0,23; t(135) = 4,84; p<0,01). Bu
baglamda toleransin dolayli etkisi, araci etkinin “kismen araci etki” seklinde
gerceklestigini gostermektedir (dolayli etki katsayis1 = 0,02; %95 giiven aralig1 [0,0025;
0,0754]). Sonuca gore Haaa hipotezi desteklenmistir. Bu sonuglar Sekil 6.9’da

gosterilmistir.

1z Sevzhatler igin
Hizmeztler va Babak
Balim Odazt
Olanzklan

Tolzranz Miisteri Tatmini

Sekil 6.9. Is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odast olanaklarinin
tolerans-miisteri tatmini iliskisinde aracilik etkisi modeli (Check-in Tiirk)

6.2.2. Check-in hizmetinde Ingiliz veriseti

Ilk olarak toleransn miisteri tatmini iizerindeki etkisinde temel hizmetlerin
aracilik etkisi incelenmistir. Temel hizmetlerin aracilik rolii olup olmadigini tespit
edebilmek amaciyla Process makrosu kullanilarak regresyon analizi gergeklestirilmistir.

Bu baglamda, Hayes (2019)’in araci etki prosediiriiyle birlikte Baron ve Kenny

(1986) tarafindan tanimlanan adimlar kullanilarak toleransin miisteri tatmini izerinde (c
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yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (b = 0,15; t(147) = 2,57,
p<0,01). Tolerans’in, temel hizmetler iizerinde (a yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi
oldugu da bulunmustur (b = 0,13; t(147) = 2,10; p<0,01). Dolayisiyla tolerans olumlu
yonde arttikga miisteri tatmini ve temel hizmetlerin olumlu yonde artacagi sdylenebilir.
Sonra, temel hizmetlerin, miisteri tatmini tizerinde (b yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi
oldugu goriilmiistir (b = 0,27; t(146) = 3,79; p<0,01). Son olarak, temel hizmetlerin
aract degisken olarak modele dahil edildiginde (¢’ yolu) toleransin, miisteri tatmini
tizerindeki etkisinin hala istatistiksel olarak anlamli oldugu ancak derecesinin azaldigi
goriilmiistiir (b = 0,11; t(146) = 2,00; p< 0,01). Bu baglamda toleransin dolayli etkisi,
aract etkinin “kismen araci etki” seklinde gerceklestigini gostermektedir (dolayli etki
katsayist = 0,03; %95 giliven arahigi [0,01; 0,811]). Sonuca goére Hysp hipotezi

desteklenmektedir. Bu sonuglar Sekil 6.10’da gosterilmistir.

Temel Hizmefler

¢=015
Tolzrans ~ Miisteri Tatmini
¢'=011

Sekil 6.10. Temel hizmetlerin tolerans-mﬁ;te(i tatmini iliskisinde aracilik
etkisi modeli (Check-in Ingiliz)
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Diger bir aracilik etkisinde kisisel etkilesimin, miisteri tatmini lizerinde (c yolu)
anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (b = 0,32; t(147) = 5,31; p<0,01).
Kigsisel etkilesimin, is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odast olanaklar
tizerinde (a yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu da bulunmustur (b = 0,22; t(147) =
2,10; p<0,01). Dolayisiyla kisisel etkilesim olumlu yonde arttik¢a miisteri tatmini ve ig
seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odast olanaklarimin olumlu yonde artacagi
sOylenebilir. Sonra, is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarinin
miisteri tatmini lizerinde (b yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu goriilmistiir (b =
0,08; t(146) = 1,67; p<0,01). Son olarak, is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim
odast olanaklar: aract degisken olarak modele dahil edildiginde (¢’ yolu) kisisel
etkilegimin, miisteri tatmini lizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli kaldig
ancak azaldigi goriilmustir (b = 0,31; t(146) = 4,97; p< 0,01). Bu baglamda kisisel
etkilesimin dolayli etkisi, araci etkinin “kismen araci etki” seklinde gergeklestigini
gostermektedir (dolayli etki katsayisi = 0,01; %95 giiven aralig1 [0,005; 0,618]). Sonuca

gore Hya1o hipotezi desteklenmektedir. Bu sonuglar Sekil 6.11°de gosterilmistir.

1z Sevzhatler igin
Hizmeztler va Babak
Balim Odazt
Danaklan

=032

Kizizal Etkilesim Miisteri Tatmini

W

¢'=031

Sekil 6.11. s seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odast
olanaklarinin kisisel etkilesim-miisteri tatmini iligkisinde
aracilik etkisi modeli (Check-in Ingiliz)

6.2.3. Giivenlik hizmetinde Tiirk veriseti

Bu 6rneklem grubu i¢in ilk aracilik testinde sorumlu davranisin, miisteri tatmini
tizerinde (¢ yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (b = 0,26; t(141) =
6,01; p<0,001). Sorumlu davranisin, temel hizmetler iizerinde (a yolu) anlamli ve
pozitif bir etkisi oldugu da bulunmustur (b = 0,19; t(141) = 3,88; p<0,01). Dolayisiyla

sorumlu davranis olumlu yonde arttikca miisteri tatmini ve temel hizmetlerin olumlu
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yonde artacagi sOylenebilir. Ayrica temel hizmetlerin, miisteri tatmini iizerinde (b yolu)
anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu gorilmiistiir (b = 0,20; t(140) = 2,81; p<0,01). Son
olarak, temel hizmetler araci1 degisken olarak modele dahil edildiginde (¢’ yolu) sorumlu
davramisin, miisteri tatmini lizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli kaldig1 ancak
azaldigi gorilmustir (b = 0,22; t(140) = 4,97; p<0,01). Bu baglamda sorumlu
davranmisin dolayl etkisi, aracit etkinin “kismen araci etki” seklinde gercgeklestigini
gostermektedir (dolayli etki katsayisi = 0,03; %95 giiven araligi [0,0047; 0,0947]).

Sonuglar, Hyp7 hipotezini desteklemistir. Bu sonuglar Sekil 6.12°de gosterilmistir.

Temel Hizmefler

Somumiu £=016

Davrams

Mfiigteri Tatmini

W

g'=022

Sekil 6.12. Temel hizmetlerin sorumlu davranig-miisteri tatmini
iliskisinde aracilik etkisi modeli (Giivenlik Tiirk)
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Diger bir aracilik testinde savunuculugun, miisteri tatmini lizerinde (c yolu)
anlaml1 ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (b = 0,19; t(141) = 4,87; p<0,001).
Savunuculugun, temel hizmetler tizerinde (a yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu
da bulunmustur (b = 0,16; t(141) = 3,49; p<0,01). Dolayisiyla savunuculuk, olumlu
yonde arttikca miisteri tatmini ve temel hizmetlerin olumlu yonde artacagi sdylenebilir.
Ayrica temel hizmetlerin, miisteri tatmini lizerinde (b yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi
oldugu goriilmiistiir (b = 0,23; t(140) = 3,16; p<0,001). Son olarak, temel hizmetler
araci degisken olarak modele dahil edildiginde (¢’ yolu) savunuculugun, miisteri tatmini
tizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli kaldig1 ancak azaldigi goriilmiistiir (b =
0,16; t(140) = 3,93; p<0,01). Bu baglamda savunuculugun dolayh etkisi, araci etkinin
“kismen araci etki” seklinde gerceklestigini gostermektedir (dolayli etki katsayist =
0,03; %95 giiven aralig1 [0,0064; 0,0870]). Sonuca gore Hapie hipotezi desteklenmistir.
Bu sonugclar Sekil 6.13°te gdsterilmistir.

Temesl Hizmefler

¢=01%
Savunuculuk Miister: Tatmini
g'=0,16

Sekil 6.13. Temel hizmetlerin savunuculuk-miisteri tatmini iliskisinde
araculik etkisi modeli (Giivenlik Tiirk)
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Bu orneklem grubundaki son aracilik testinde ilk olarak toleransin, miisteri
tatmini tizerinde (c yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (b = 0,14;
t(141) = 3,32; p<0,001). Toleransin, temel hizmetler iizerinde (a yolu) anlamli ve pozitif
bir etkisi oldugu da bulunmustur (b = 0,14; t(141) = 2,88; p<0,01). Dolayisiyla tolerans
olumlu yonde arttikga miisteri tatmininin ve temel hizmetlerin olumlu yonde artacag:
sOylenebilir. Sonra temel hizmetlerin, miisteri tatmini tlizerinde (b yolu) anlamli ve
pozitif bir etkisi oldugu goriilmiistiir (b = 0,26; t(140) = 3,61; p<0,001). Son olarak,
temel hizmetler araci degisken olarak modele dahil edildiginde (¢’ yolu) foleransin,
miisteri tatmini lizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli kaldig1 ancak azaldig:
goriilmiistiir (b = 0,11; t(140) = 2,51; p< 0,001). Bu baglamda foleransin dolaylh etkisi,
aract etkinin “kismen araci etki” seklinde gerceklestigini gostermektedir (dolayli etki
katsayis1 = 0,03; %95 giiven araligi [0,0045; 0,0869]). Sonuca gore Hap, hipotezi

desteklenmistir. Bu sonuglar Sekil 6.14°te gosterilmistir.

Temesl Hizmefler

c=014
Tolzranz Mizteri Tatmini
¢'=011

Sekil 6.14. Temel hizmetlerin tolerans-miisteri tatmini iliskisinde aracilik
etkisi modeli (Giivenlik Tiirk)
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6.2.4. Giivenlik hizmetinde Ingiliz veriseti

Giivenlik hizmetindeki Ingiliz katilimcilarin verisine iliskin yapilan aracilik
testinde toleransin, miisteri tatmini lizerinde (c yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu
tespit edilmistir (b = 0,24; t(144) = 4,75; p<0,001). Toleransin, temel hizmetler tizerinde
(a yolu) anlaml1 ve pozitif bir etkisi oldugu da bulunmustur (b = 0,12; t(144) = 2,13;
p<0,01). Dolayisiyla tolerans olumlu yonde arttikca miisteri tatmininin ve temel
hizmetlerin olumlu yonde artacagi sdylenebilir. Sonra temel hizmetlerin, miisteri tatmini
tizerinde (b yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu goriilmistiir (b = 0,32; t(143) =
4,83; p<0,001). Son olarak, temel hizmetler araci degisken olarak modele dahil
edildiginde (¢’ yolu) toleransin, miisteri tatmini tizerindeki etkisinin istatistiksel olarak
anlamli kaldig1 ancak azaldigi goriilmistir (b = 0,20; t(143) = 4,18; p<0,01). Bu
baglamda toleransin dolayli etkisi, araci etkinin “kismen araci etki” seklinde
gerceklestigini gostermektedir (dolayl etki katsayis1 = 0,04; %95 giiven aralig1 [0,0066;
0,1192]). Sonuglar, Hgpp, hipotezini desteklemistir. Bu sonuglar Sekil 6.15°te

gosterilmistir.

Temsl Hizmefler

Tolerans Mister: Tatmin

W

Sekil 6.15. Temel hizmetlerin tolerans-mii;ter;' tatmini iliskisinde aracilik
etkisi modeli (Giivenlik Ingiliz)
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6.2.5. Duty-free hizmetinde Tiirk veriseti

Analiz kapsaminda ilk olarak toleransin, miisteri tatmini iizerinde (c yolu) anlaml
ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (b = 0, 13; t(123) = 2,90; p<0,01).
Toleransin, temel hizmetler iizerinde (a yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu da
bulunmustur (b = 0,18; t(123) = 3,33; p<0,001). Dolayisiyla tolerans olumlu y6nde
arttikca miisteri tatmini ve temel hizmetlerin olumlu yonde artacagi sdylenebilir. Ayrica
temel hizmetlerin, miisteri tatmini tizerinde (b yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu
goriilmiistir (b = 0,26; t(122) = 3,50; p<0,001). Son olarak, temel hizmetler araci
degisken olarak modele dahil edildiginde (¢’ Yyolu) toleransin, miisteri tatmini
tizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamsiz hale geldigi goriilmiistir (b = 0,09;
t(122) = 3,50; p>0,05). Bu baglamda toleransin dolayl etkisi, araci etkinin “tamamen
araci etki” seklinde gerceklestigini gostermektedir (dolayli etki katsayisi = 0,04; %95
giiven araligi [0,0069; 0,1100]). Sonuglar, Hac, hipotezini desteklemektedir. Bu
sonuclar Sekil 6.16’da gosterilmistir.

Temesl Hizmefler

=013
Tolerans > DMisteri Tatmini
¢’ =009

Sekil 6.16. Temel hizmetlerin tolerans-miisteri tatmini iliskisinde aracilik
etkisi modeli (Duty-Free Tiirk)
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6.2.6. Duty-free hizmetinde Ingiliz veriseti

Aracilik analizleri kapsaminda ilk olarak savunuculugun, miisteri tatmini lizerinde
(c yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (b = 0,37; t(138) = 9,62;
p<0,001). Savunuculugun, temel hizmetler {izerinde (a yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi
oldugu da bulunmustur (b = 0,16; t(138) = 3,11; p<0,01). Dolayisiyla savunuculuk
olumlu yonde arttikca miisteri tatmini ve temel hizmetlerin olumlu yonde artacagi
sOylenebilir. Sonra temel hizmetlerin, miisteri tatmini tlizerinde (b yolu) anlamli ve
pozitif bir etkisi oldugu goriilmiistiir (b = 0,18; t(137) = 3,05; p<0,01). Son olarak, temel
hizmetler araci degisken olarak modele dahil edildiginde (¢’ yolu) savunuculugun
miisteri tatmini Uizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli kaldig1 ancak azaldigi
gorilmistir (b = 0,34; t(137) = 8,79; p<0,01). Bu baglamda savunuculugun dolayl
etkisi, araci etkinin “kismen araci etki” seklinde gerceklestigini gostermektedir (dolayli
etki katsayisi = 0,03; %95 giiven araligi [0,0030; 0,0787]). Sonuglar, Hace hipotezini
desteklemektedir. Bu sonuglar Sekil 6.17°de gosterilmistir.

Temel Himmetler

c=037

Savunuenluk Miisteri Tatmini

W

¢'=034

Sekil 6.17. Temel hizmetlerin savunuculuk-miisteri tatmini iliskisinde
aracilik etkisi modeli (Duty-Free Ingiliz)
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6.2.7. Restoran hizmetinde Ingiliz veriseti

Restoran hizmetindeki Ingiliz 6rnekleminde aracilik analizi kapsaminda ilk
olarak, kisisel etkilesimin, miisteri tatmini tizerinde (¢ yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi
oldugu tespit edilmistir (b = 0,20; t(146) = 2,94; p<0,01). Kisisel etkilesimin, konfor,
uygunluk ve eglence icin hizmet 6geleri izerinde (a yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi
oldugu da bulunmustur (b = 0,25; t(146) = 2,53; p<0,001). Dolayisiyla kisisel etkilesim
olumlu yonde arttikca miisteri tatmini ve konfor, uygunluk ve eglence igin hizmet
ogelerinin olumlu yonde artacagi sylenebilir. Ayrica konfor, uygunluk ve eglence igin
hizmet ogelerinin, miisteri tatmini tizerinde (b yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu
goriilmistir (b = 0,12; t(145) = 2,22; p<0,01). Son olarak, konfor, uygunluk ve eglence
icin hizmet ogeleri arac1 degisken olarak modele dahil edildiginde (¢’ yolu) kisisel
etkilegsimin, miisteri tatmini lizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli kaldig
ancak azaldigi goriilmiistiir (b = 0,17; t(145) = 2,45; p< 0,001). Bu baglamda kisisel
etkilesimin dolayli etkisi, araci etkinin “kismen araci etki” seklinde gerceklestigini
gostermektedir (dolayli etki katsayist = 0,03; %95 giiven araligi [0,0017; 0,0715]).

Sonuca gore Hyqs1 hipotezi desteklenmistir. Bu sonuglar Sekil 6.18°de gosterilmistir.

Konfor Uvgnaluk
wve Exlence igin
Hizmeat Ogaleri

g=020
Kizizal Etkilesim Miizsteri Tatmini
g’ =017

Sekil 6.18. Konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet dgelerinin kisisel
etkilesim-miisteri tatmini iliskisinde aracilik etkisi modeli (Restoran Ingiliz)
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Diger bir aracilik etkisi testinde savunuculugun, miisteri tatmini tizerinde (¢ yolu)
anlaml1 ve pozitif bir etkisi oldugu tespit edilmistir (b = 0,22; t(146) = 5,14; p<0,001).
Savunuculugun, temel hizmetler tizerinde (a yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu da
bulunmustur (b = 0,11; t(146) = 2,28; p<0,01). Dolayisiyla savunuculuk olumlu yénde
arttikga miigteri tatmini ve temel hizmetlerin olumlu yonde artacagi soylenebilir. Ayrica
temel hizmetlerin, miisteri tatmini tizerinde (b yolu) anlamli ve pozitif bir etkisi oldugu
goriilmistir (b = 0,36; t(145) = 5,78; p<0,001). Son olarak, temel hizmetler araci
degisken olarak modele dahil edildiginde (¢’ yolu) savunuculugun, miisteri tatmini
tizerindeki etkisinin istatistiksel olarak anlamli kaldig1 ancak azaldigi goriilmiistiir (b =
0,18; t(145) = 4,51; p<0,01). Bu baglamda savunuculugun dolayl etkisi, aract etkinin
“kismen araci etki” seklinde gerceklestigini gostermektedir (dolayli etki katsayisi =
0,04; %95 giiven aralig1 [0,0013; 0,940]). Sonuca gore Haq1e hipotezi desteklenmistir.
Bu sonugclar, Sekil 6.19’da gosterilmistir.

Temel Himmetler

=022

Savunuculuk Miisteri Tatmini

W

¢ =013

Sekil 6.19. Temel hizmetlerin savunuculuk-miisteri tatmini iliskisinde
aracilik etkisi modeli (Restoran Ingiliz)

7. BAGIMSIZ ORNEKLEMLER T - TESTLERI

Olgeklere iliskin faktdrlerin milliyete gore anlamli bir farklilik olusturup
olusturmadigini test edebilmek i¢in bagimsiz 6rneklemler t-testi analizi yapilmistir. Bu
analizde grup karsilastirmas1 yapabilmek amaciyla ingiliz ve Tiirk veri seti icin AFA ve

DFA sonucunda elde edilen ortak ifadeler test edilmistir.
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7.1. Check-in Veriseti

Check-in hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi dlgegine
yapilan analiz sonucunda Bilgi arama, savunuculuk ve yardim etme faktorleri agisindan
varyanslar homojen dagildig: i¢in yorumlamada esit varyanslar segenegi kullanilmistir
(Pallant, 2011, s. 241-242). Yapilan analize iliskin sonuglar Tablo 7.1°de

gosterilmektedir.

Tablo 7.1. Check-in hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisinin
milliyet degiskeni baglaminda karsilastiriimasi

Faktor Milliyet N x S t
BA Tirk 138 3,53 1,67 2 490*
Ingiliz 149 4,00 1,51 ’
Tiirk 138 5,14 1,43
. -1,330
S Ingiliz 149 4,92 1,26
YE Tiirk 138 5,57 1,16 2 061*
Ingiliz 149 5,29 1,12 ’
Tiirk 138 5,26 1,39
- 0,471
T Ingiliz 149 5,34 1,14

*p<0,05; **p<0,01; ***p<0,001
BA= Bilgi Arama; S= Savunuculuk; YE=Yardim Etme, T= Tolerans

Faktorlerin milliyet degiskeni agisindan incelenmesi sonucunda bilgi arama (t =
2,490; p<0,05) ve yardim etme (t = -2,061; p<0,05) faktorlerinin milliyete gére anlamli
bir sekilde farklilastigi tespit edilmistir. Diger taraftan, savunuculuk ve tolerans
faktorlerindeki ortalama puanlarinin anlamli bir sekilde farklilasmadig goriilmiistiir. Bu
bulgulardan hareketle bilgi arama faktériiniin Tiirk katilimcilarinda daha diisiik, Ingiliz
katilimcilarinda daha yiiksek oldugu belirtilebilir. Bu durumun Tiirk yolcularin verilerin
toplandigi havalimanindan daha fazla ugus gergeklestirmelerinden dolay:r deneyime
bagli olarak check-in hizmetine iliskin bilgi aramaya ihtiya¢ duymadiklar ile ilgili
oldugu diistiniilmektedir. Yardim etme faktoriiniin ise Tiirk katilimcilarinda daha yiiksek
oldugu goriiliirken Ingiliz katilimcilarinda daha diisiik goriildiigii sdylenebilir. Bu
boyutta yer alan ifadeler diisiiniildiiglinde yardima ihtiya¢ duyan veya sorun yasayan
misterilere yardim edilmesi, hizmetin dogru bir sekilde kullanilmasi hususunda
onerilerde bulunulmasi, Tiirklerin kiiltiirel 6zelliklerine bagli olarak sicakkanli ve
yardimsever oluslarinin bir sonucudur denilebilir. Bununla birlikte, savunuculuk ve
tolerans faktorlerinin anlamli bir sekilde farklilasmamis olmasi da kisilerin aldiklari

check-in hizmetini bagkalarina anlatma sekillerinin ve bu hizmetin gecikmesi
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durumunda yasayacaklari ucaga ge¢ kalma korkularmin benzer olacagi seklinde
yorumlanabilir.

Havalimani deneyimi 6l¢egi i¢in yapilan analiz sonucunda, milliyet degiskeni
gruplarina yonelik temel hizmetler, konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet 6geleri Ve is
seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklari faktorleri agisindan
varyanslar homojen dagildig i¢in yorumlamada esit varyanslar segenegi kullanilmistir.

Yapilan analize iligkin sonuglar Tablo 7.2’de gdsterilmektedir.

Tablo 7.2. Check-in hizmetinde havaliman: deneyimi faktorlerinin milliyet degiskeni
acisindan karsilastiriimasi

Faktor Milliyet N x S t
Tiirk 138 3,88 1,00
TH Ingiliz 149 3,91 1,03 0.184
KUE Tiirk 138 4,09 1,31 0.153
Ingiliz 149 4,07 1,23 ’
Tiirk 138 4,77 1,30
IB - 2 *
Ingiliz 149 5,13 1,27 368

*p<0,05; **p<0,01; ***p<0,001
TH= Temel Hizmetler; KUE= Konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet ogeleri;
IB= Is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odast olanaklar

Faktorlerin milliyet degiskeni acisindan incelenmesi sonucunda katilimcilarin
aldiklar1  check-in  hizmetine  bagli  olarak  havalimani  deneyimlerini
degerlendirmelerinde is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklar: (t =
2,368; p<0,05) faktorliniin milliyete gore anlamli bir sekilde farklilastigi tespit
edilmistir. Diger taraftan, temel hizmetler ve konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet
ogeleri faktorlerindeki ortalama puanlarinin anlamli bir sekilde farklilasmadigi
gorilmistir. Bu kapsamda is seyahatleri igcin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklar
faktdriiniin Tiirk katilmcilarda daha diisiik, Ingiliz katilimcilarda daha yiiksek oldugu
belirtilebilir. Bu durumun bebek bakim odasi olanaklari, lounge hizmetleri ve ¢alisma
amagli ortak kullanim ofislerinden Ingilizlerin ve Tiirklerin farkli sekilde tatmin olmasi
ile ilgili oldugu sdylenebilir. Tiirk yolcularin aileleri ile yurt digina gitme durumlarinin
Ingilizlere nazaran daha az olmasi ve Ingilizlerin lounge ve ortak kullanim ofislerinden
algiladiklar1 performansin daha yiliksek olmasmin bu sonuca neden oldugu
diistiniilmektedir. Buna karsin temel hizmetler ve konfor, uygunluk ve eglence igin

hizmet ogeleri faktorlerinin milliyetlere gore farklilasmamas: katilimcilarin giivenlik
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kontroliinde bekleme siirelerinden benzer sekilde etkilendikleri ve havalimaninda
sunulan aligveris olanaklarinin, sanat gosterimlerinin ve miizik dinletisinin Yyolcular
tarafindan benzer sekilde algilanmasi ile ilgili oldugundan bahsedilebilir.

Miisteri tatmini deneyimi Olgegi igin yapilan analiz sonucunda Levene testi,
milliyet degiskeni gruplarina yonelik misteri faktdrii agisindan varyanslar homojen
dagildig1 i¢in yorumlamada esit varyanslar se¢enegi Kullanilmistir. Yapilan analize

iliskin sonuglar Tablo 7.3’te gosterilmektedir.

Tablo 7.3. Check-in hizmetinde miisteri tatmini faktoriiniin milliyet degiskeni
acisindan karsilastiriimasi

Faktor Milliyet N x S T
MT Tiirk 138 3,99 0,85 3 ga7*x
Ingiliz 149 3,61 0,80 '

*p<0,05; **p<0,01; ***p<0,001
MT= Miisteri Tatmini

Tatmin Olgeginin  milliyet degiskeni agisindan incelenmesi sonucunda
katilimcilarin aldiklar1 check-in hizmetine bagli olarak havalimanindan duyulan genel
tatmini degerlendirmelerinde miisteri tatmini (t = -3,947; p<0,001) faktoriiniin milliyete
gore anlamli bir sekilde farklilastigi tespit edilmistir. Bu baglamda genel tatmin
seviyesinin milliyetlere gore ortalamalarinin yakin olmasina karsin Tiirklerin, Ingilizlere

nazaran daha fazla tatmin olduklari ortaya ¢ikmistir.

7.2. Guvenlik Veriseti

Giivenlik hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranist Slgegine
yapilan analiz sonucunda milliyet degiskeni gruplarma yonelik bilgi arama, sorumlu
davranis ve tolerans faktorleri agisindan varyanslar homojen dagildigi igin
yorumlamada esit varyanslar segenegi Kullanilmistir. Yapilan analize iliskin sonuglar

Tablo 7.4’te gosterilmektedir.
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Tablo 7.4. Giivenlik hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi
faktorlerinin milliyet degiskeni agisindan karsilagtiriimasi

Faktor Milliyet N x S T

Tiirk 143 3,41 1,55
. -0,420

BA ingiliz 146 3,34 1,43

D Tiirk 143 6,14 L24 oo
ingiliz 146 5,97 1,18
Tiirk 143 5,01 131

T - 2,279*
ingiliz 146 5,34 1,19 219

*p<0,05; **p<0,01; ***p<0,001
BA= Bilgi Arama; SD= Sorumlu Davranig; T= Tolerans

Faktorlerin milliyet degiskeni agisindan incelenmesi sonucunda tolerans (t =
2,279; p<0,05) faktoriiniin milliyete gore anlamli bir sekilde farklilastigi tespit
edilmistir. Diger taraftan, milliyet degiskenine gore katilimcilarin sorumlu davranis ve
bilgi arama faktorlerindeki ortalama puanlarinin anlamli bir sekilde farklilasmadigi
ortaya ¢cikmistir. Bu baglamda tolerans faktoriiniin Ingiliz katilimcilarinda daha yiiksek,
Tiirk katilimcilarinda daha diistik oldugu belirtilebilir. Bu sonucun verilerin toplandigi
havalimanmin  Tiirkiye’deki bir  havaliman1 olmasi nedeniyle Ingilizlerin
havalimanindan daha az u¢mus olmasi ile daha az deneyim sahibi olmalari ve buna
bagl olarak giivenlikte gecirilecek siireyi de hesaba katarak havalimanina daha erken
gelmis olmalar1 ve bdylece yasanabilecek olumsuzluklara hazirlikli olduklari sonucuna
varilabilir. Bununla birlikte, sorumlu davranis ve bilgi arama faktorlerinin anlamli bir
sekilde farklilagmama nedeni giivenlik hizmetinin rutin kontroller olmasi sebebiyle
sadece havalimanlarinda degil aligveris merkezleri gibi kapal1 ve topluma acik alanlarda
bulunan zorunlu kontrol noktalar1 olmas1 sebebiyle herkes tarafindan daha 6nce sikca
kullanilmasi ve bu ylizden birine bahsetme ya da bilgi aramaya ihtiyag duyulmamas ile
ilgilidir.

Havalimani deneyimi 6lgegi igin yapilan analiz sonucunda, milliyet degiskeni
gruplarina yonelik temel hizmetler, konfor, uyguniuk ve eglence icin hizmet 6geleri Ve is
seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklari faktorleri agisindan
varyanslar homojen dagildig i¢in yorumlamada esit varyanslar segenegi kullanilmustir.

Yapilan analize iligskin sonuglar Tablo 7.5’te gosterilmektedir.
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Tablo 7.5. Giivenlik hizmetinde havalimani deneyimi faktorlerinin milliyet degiskeni
agisindan karsilagtiriimasi

Faktor Milliyet N x S T
H Tiirk 143 3,86 0,80 5 117+
Ingiliz 146 4,06 0,82 '
Tiirk 143 3,78 1,49
KUE . 2,214*
v Ingiliz 146 4,15 1,33 '
B .Tu'r1.< 143 4,82 1,21 1577
Ingiliz 146 5,06 1,32

*p<0,05; **p<0,01; ***p<0,001
TH= Temel Hizmetler; KUE= Konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet égeleri;
IB= Is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odast olanaklar

Faktorlerin milliyet degiskeni acisindan incelenmesi sonucunda katilimeilarin
giivenlik hizmetine bagli olarak havalimani deneyimi degerlendirmelerinde temel
hizmetler (t = 2,117; p<0,05) ve konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet ogeleri (t =
2,214; p<0,05) faktorlerinin milliyete goére anlamli bir sekilde farklilastigi tespit
edilmistir. Diger taraftan, milliyet degiskenine gore katilimcilarin is seyahatleri igin
hizmetler ve bebek bakim odast olanaklar: faktorlerindeki ortalama puanlarinin anlaml
bir sekilde farklilasmadigi goriilmiistiir. Bu kapsamda temel hizmetler ve konfor,
uygunluk ve eglence i¢in hizmet ogeleri faktorlerinin Tirk katilimcilarda daha diisiik,
Ingiliz katilmcilarda daha yiiksek oldugu belirtilebilir. Check-in/pasaport/giivenlikte
bekleme stireleri, bu birimlerde ¢alisanlarin nezaketi ve yardimseverligi konusu
Ingilizler tarafindan daha tatminkar karsilanmistir. Personelin Tiirk olmasinimn ve buna
bagli olarak etkilesimin basit ve belirli sinirlar dahilinde olmast ve Tiirklerin
misafirperverliklerine bagl olarak Ingilizlere daha hassas davranmalarinin bu duruma
sebep oldugu diisiiniilmektedir. Bununla birlikte bagaj teslim hiz1 Ingilizler tarafindan
daha hizli algilanmistir. Sanat gosterimleri ve terminaldeki miizik ise Ingilizlere farkli
bir kiiltiirle karsilasmalarindan 6tiirii daha ilgi cekici gelmis ve olumlu karsilanmistir. /s
seyahatleri igin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklar: faktoriiniin milliyetler
arasinda farklilasmamasi, bebek bakim odasi, lounge hizmetleri ve ortak kullanim
ofislerinde katilimcilarin algilanan performanslarinin benzer olmasi ile ilgili oldugu
sOylenebilir.

Miisteri tatmini deneyimi 6lgegi i¢in yapilan analiz sonucunda, milliyet degiskeni

gruplarma yonelik miisteri tatmini faktorii acisindan varyanslar homojen dagildigr i¢in
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yorumlamada esit varyanslar secenegi kullanilmistir. Yapilan analize iligskin sonuglar

Tablo 7.6’da gosterilmektedir.

Tablo 7.6. Giivenlik hizmetinde miisteri tatmini faktoriiniin milliyet degiskeni
acisindan karsilagtirilmasi

Faktor Milliyet N x S t
Tirk 143 3,80 0,72
_ *
MT Ingiliz 146 3,60 0,76 2315

*p<0,05; **p<0,01; ***p<0,001
MT= Miisteri Tatmini

Tatmin Olgeginin  milliyet degiskeni agisindan incelenmesi sonucunda
katilimcilarin aldiklart glivenlik hizmetine bagli olarak havalimanindan duyulan genel
tatmini degerlendirmelerinde miisteri tatmini (t= -2,315; p<0,05) faktoriiniin milliyete
gore anlamli bir sekilde farklilastigi tespit edilmistir. Bu baglamda genel tatmin
seviyesinin milliyetlere gore ortalamalarinin birbirine yakin olmasina karsin, nispeten

Tiirklerin daha fazla tatmin duyduklar belirlenmistir.

7.3. Duty-Free Veriseti

Duty-free hizmetinde misteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi 6lgegine
yapilan analiz sonucunda, milliyet degiskeni gruplarina yonelik varyanslarin bilgi
arama ve kigisel etkilesim faktorleri agisindan homojen dagilmadigini gostermis
(p<0,05) oldugundan dolay1 analizin yorumlanmasi agsamasinda bu faktor igin esit
olmayan varyanslar seceneginin anlamliligi kullanilmistir. Bilgi paylasma, savunuculuk
ve tolerans faktorleri agisindan varyanslar homojen dagildigi igin yorumlamada esit
varyanslar secenegi Kkullanilmigtir. Yapilan analize iliskin sonuglar Tablo 7.7°de

gosterilmektedir.
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Tablo 7.7. Duty-Free hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi
faktorlerinin milliyet degiskeni agisindan karsilagtiriimasi

Faktor Milliyet N x S t
Tiirk 125 3,49 1,94
. 1,239
BA Ingiliz 140 3,80 2,15
Tiirk 125 5,56 1,49
BP . -2,062*
Ingiliz 140 5,14 1,74 06
KE .Tu'r1.< 125 6,25 1,15 0.124
Ingiliz 140 6,27 0,68
S .Tu'r1.< 125 5,10 1,42 1142
Ingiliz 140 4,90 1,40
Tiirk 125 5,22 1,37
. 0,171
T Ingiliz 140 5,25 1,16

*p<0,05; **p<0,01; ***p<0,001
BA= Bilgi Arama, BP= Bilgi Paylasma, KE= Kisisel Etkilesim,; S= Savunuculuk;
T=Tolerans

Faktorlerin milliyet degiskeni agisindan incelenmesi sonucunda bilgi paylagma (t
= -2,062; p<0,05) faktoriiniin milliyete gore anlamli bir sekilde farklilastigi tespit
edilmistir. Diger taraftan, milliyet degiskenine gore katilimcilarin bilgi arama, kisisel
etkilesim, savunuculuk ve tolerans faktorlerindeki ortalama puanlarinin anlamli bir
sekilde farklilasmadigr goriilmiistiir. Bu bulgulardan hareketle bilgi paylasma
faktoriiniin Tiirk katilmcilarda daha yiiksek, Ingiliz katilimcilarda daha diisiik oldugu
belirtilebilir. Sebebin duty-free personelinin ve Tiirk yolcularin anadillerinin Tirkge
olmasi ile c¢alisanlarin Tiirk yolcular tarafindan daha iyi anlasilmasi ve dolayisiyla
etkilesimin daha yogun olmast ile ilgili oldugu diisiiniilmektedir. Bununla birlikte bilgi
arama, kisisel etkilesim, savunuculuk ve tolerans faktoérlerinin yolcular arasinda anlamli
bir sekilde farklilasmamis olmasinin nedeni, Sabiha Gokgen’de bulunan duty-free
magazasinin biiylik olmamasi, konumunun goriiniir bir yerde olmasi ve farkh
kiiltiirlerden kisilerin ugusu kagirma durumunda davraniglarinin benzer olmasi ile
baglantili oldugu diistiniilmektedir.

Havalimani deneyimi 6lgegi igin yapilan analiz sonucunda, milliyet degiskeni
gruplarina yonelik temel hizmetler, konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet 6geleri Ve ig
seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklari faktorleri agisindan
varyanslar homojen dagildig i¢in yorumlamada esit varyanslar segenegi kullanilmustir.

Yapilan analize iligskin sonuglar Tablo 7.8’de gosterilmektedir.
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Tablo 7.8. Duty-Free hizmetinde havalimani deneyimi faktorlerinin milliyet degiskeni
agisindan karsilagtiriimast

Faktor Milliyet N x S t
H Tiirk 125 3,71 0,92 2 337
Ingiliz 140 3,99 0,96 '
Tiirk 125 3,95 1,56
KUE - 1,668
v Ingiliz 140 4,26 1,43
Tiirk 125 4,72 1,13
IB - 2,171*
Ingiliz 140 5,04 1,20 '

*p<0,05; **p<0,01; ***p<0,001
TH= Temel Hizmetler; KUE= Konfor, uygunluk ve eglence i¢in hizmet égeleri;
IB= Is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odast olanaklar

Faktorlerin milliyet degiskeni acisindan incelenmesi sonucunda katilimcilarin
duty-free hizmetine bagli olarak havalimani deneyimi degerlendirmelerinde temel
hizmetler (t = 2,337; p<0,05) ve is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi
olanaklar: (t = 2,171; p<0,05) faktorlerinin milliyet degiskenine gére anlamli bir sekilde
farklilastig1 tespit edilmistir. Diger taraftan, milliyet degiskenine gore katilimcilarin
konfor, uygunluk ve eglence icin hizmet ogeleri faktorlerindeki ortalama puanlarinin
anlaml bir sekilde farklilagmadigi goriilmiistiir. Bu kapsamda temel hizmetler ve iy
seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklar: faktdrlerinin Ingiliz
katilimcilarinda daha yiiksek, Tiirk katilimcilarinda daha disiik oldugu belirtilebilir.
Check-in/pasaport/giivenlikte bekleme siireleri, giivenlik ve pasaport birimlerinde
calisanlarin nezaketi ve yardimseverligi, havalimaninda sunulan banka/ATM olanaklari,
bebek bakim odasi, lounge hizmetleri ve ortak kullanim ofisleri degerlendirmelerinde
Ingilizlerin, Tiirklere gére bu hizmetlerden daha fazla tatmin olduklar1 sdylenebilir.
Bunun yanisira terminaldeki dogal 151k ve sigara igme alanlarindan katilimcilarin
algilariin benzer sekilde oldugu ortaya ¢ikmistir.

Miisteri tatmini deneyimi 6lgegi i¢in yapilan analiz sonucunda, milliyet degiskeni
gruplarina yonelik miisteri tatmini faktorii agisindan varyanslar homojen dagildig: i¢in
yorumlamada esit varyanslar se¢enegi kullanilmistir. Yapilan analize iliskin sonuglar

Tablo 7.9’da gosterilmektedir.
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Tablo 7.9. Duty-Free hizmetinde miisteri tatmini faktoriiniin milliyet degiskeni
agisindan karsilagtiriimasi

Faktor Milliyet N x S t
MT Tiirk 125 3,96 0,75 5 564+
Ingiliz 140 3,71 0,83 '

*p<0,05; **p<0,01; ***p<0,001
MT= Miisteri Tatmini

Tatmin Olgeginin  milliyet degiskeni agisindan incelenmesi sonucunda
katilimcilarin kullandiklar1 duty-free hizmetine bagli olarak havalimanindan duyulan
genel tatmini degerlendirmelerinde miisteri tatmini (t= -2,564; p<0,05) faktoriiniin
milliyete gore anlamli bir sekilde farklilastigi tespit edilmistir. Bu baglamda genel
tatmin seviyesinin milliyetlere gore ortalamalarinin birbirine yakin diizeyde olmasina

ragmen, Tirklerin gérece daha fazla tatmin duyduklar1 sdylenebilir.

7.4. Restoran Veriseti

Restoran hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratilmasi davranisi Olgegine
yapilan analiz sonucunda, milliyet degiskeni gruplarina yonelik bilgi arama, sorumlu
davrams, kisisel etkilesim, savunuculuk, yardim etme ve tolerans faktorleri agisindan
varyanslar homojen dagildig1 i¢in yorumlamada esit varyanslar se¢enegi kullanilmistir.

Yapilan analize iliskin sonuglar Tablo 7.10°da gésterilmektedir.

Tablo 7.10. Restoran hizmetinde miisteri degerinin birlikte yaratiimast davranigi
faktirlerinin milliyet degiskeni agisindan karsilagtirilmasi

Faktor Milliyet N X S T

BA Turk 138 3,63 1,75 0.374
Ingiliz 148 3,56 1,52 '

D .Tl{rl? 138 5,97 1,26 1,415
Ingiliz 148 5,77 1,12
Turk 138 6,26 1,20
- -0,273

KE Ingiliz 148 6,22 0,94

s Turk 138 4,43 1,50 3 290%*
Ingiliz 148 4,98 1,37 '

- Turk 138 5,46 1,26 1177
Ingiliz 148 5,29 1,16 '

T Turk 138 5,09 1,30 1137
Ingiliz 148 5,26 1,17 ’

*p<0,05; **p<0,01; ***p<0,001
BA= Bilgi Arama; SD= Sorumlu Davranis; KE= Kisisel Etkilegim;
S= Savunuculuk; YE= Yardim Etme; T= Tolerans
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Faktorlerin milliyet degiskeni agisindan incelenmesi sonucunda savunuculuk (t =
3,220; p<0,01) faktoriiniin milliyete gore anlamli bir sekilde farklilagtigi tespit
edilmistir. Diger taraftan, milliyet degiskenine gore katilimcilarin bilgi arama, sorumlu
davranis, kisisel etkilesim, yardim etme ve tolerans faktorlerindeki ortalama puanlarinin
anlamli bir sekilde farklilasmadigi goriilmistiir. Bu bulgulardan hareketle savunuculuk
faktoriiniin Ingiliz katilimcilarinda daha yiiksek, Tiirk katilimcilarinda daha diisiik
oldugu belirtilebilir. Sebebinin, Ingiliz katilimcilarin iiriinleri yoresel bulmalar1 veya
fiyattan daha fazla tatmin olmalan ile ilgili oldugu diisiiniilmektedir. Bununla birlikte,
bilgi arama, sorumlu davranis, kisisel etkilesim, yardim etme ve tolerans faktorlerinin
anlamli bir sekilde farklilasmamis olmasi da restoran segeneginin birden fazla olmasi ile
kisilere istegine bagli olmasi ve milliyetler arasinda bu davranislarin benzer sekilde
goriilmesi ile ilgili oldugu sdylenebilir.

Havalimani deneyimi 6l¢egi igin yapilan analiz sonucunda, milliyet degiskeni
gruplarina yonelik temel hizmetler ve is seyahatleri icin hizmetler ve bebek bakim odast
olanaklar: faktorleri acgisindan varyanslar homojen dagildigi icin yorumlamada esit
varyanslar segenegi Kullanilmistir. Yapilan analize iliskin sonuglar Tablo 7.11°de

gosterilmektedir.

Tablo 7.11. Restoran hizmetinde havalimani deneyimi faktorlerinin milliyet degiskeni
acisindan karsilastiriimasi

Faktor Milliyet N x S T
Ingiliz 148 3,89 0,98
T Tirk 138 3,86 0,88 0,246
Ingiliz 148 5,07 1,31
B Tirk 138 4,99 1,29 0535

*p<0,05; **p<0,01; ***p<0,001
TH= Temel Hizmetler, IB= Is Seyahatleri icin Hizmetler ve Bebek Bakim Odasi Olanaklar

Faktorlerin milliyet degiskeni acisindan incelenmesi sonucunda katilimcilarin
kullandiklar1 restoran hizmetine bagli olarak havalimani deneyimi degerlendirmelerinde
temel hizmetler ve is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklar
faktorleri agisindan milliyete gére anlamli bir sekilde farklilagsmadigi goriilmiistiir. Buna
gore yolcularin havalimanindaki zorunlu hizmetler olan temel hizmetlerden (check-in,

giivenlik ve pasaport) benzer sekillerde etkilendikleri ortaya ¢ikmustir.
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Miisteri tatmini deneyimi 6l¢egi igin yapilan analiz sonucunda, milliyet degiskeni
gruplarina yonelik miisteri tatmini faktorii agisindan varyanslar homojen dagildig: icin
yorumlamada esit varyanslar se¢enegi kullanilmistir. Yapilan analize iliskin sonuglar
Tablo 7.12°de gosterilmektedir.

Tablo 7.12. Restoran hizmetinde miisteri tatmini faktoriiniin milliyet degiskeni
agisindan karsilagtiriimast

Faktor Milliyet n x S T
ingiliz 148 3,75 0,79
MT Tiirk 138 3,80 0,80 0,551

*p<0,05; **p<0,01; ***p<0,001
MT= Miisteri Tatmini

Tatmin Olgeginin  milliyet degiskeni acisindan incelenmesi sonucunda
katilimeilarin havalimanindan duyulan genel tatmin diizeylerini degerlendirmelerinde
tatmin faktoriiniin milliyete gore anlamli bir sekilde farklilagsmadigr tespit edilmistir. Bu
kapsamda restoran Orneklemindeki farkli milliyetteki yolcularin havalimanindaki
hizmetlerden benzer sekilde tatmin olduklart ortaya ¢ikmuistir.

Yapilan analizler neticesinde genel olarak Tiirk ve Ingiliz yolcu &rnekleminde
check-in, giivenlik, duty-free ve restoran hizmetleri kapsaminda miisteri degerinin
birlikte yaratilmasi, havalimani deneyimi ve genel tatmin diizeyinin farklilagtig1 tespit

edilmistir.

8. SONUC, TARTISMA VE ONERILER

Bu baslik altinda ilk olarak ¢alismaya iliskin sonug¢ ve tartisma kismi, ardindan
teori ve uygulamaya yonelik ¢ikarimlar ve son olarak sinirliliklar ve gelecek calismalara

yonelik oneriler boliimii yer almaktadir.

8.1. Sonu¢ ve Tartisma

Giiniimiizde havalimanlari, havalimani yolcu terminalleri ve bu terminallerde
yasanan miisteri deneyimleri, miisteri tatmini saglamak ve miisteri degeri yaratmak
amacinda olan havalimani yoneticilerinin ilgilendikleri 6nemli konulardir. Bu paralelde

havalimanlarinin  kapsamli bicimde degerlendirmesi, havaliman1 performansinin
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planlanmasi, yonetilmesi, havalimanlarinin rekabette basariya ulasabilmelerini saglayan
can damart haline gelmistir.

Bu calisma, “degerin birlikte yaratilmasi davranisinin, miisteri tatminine olan
etkisinde havalimani deneyiminin rolii”’niin incelenmesine yonelik hazirlanmistir.
Hazirlanma asamasinda ise literatiirde yer alan ¢aligmalarin tiimiine yakim
incelenmistir. Bu calismalardan birisi olan ve Vega-Vazquez, Revilla-Camacho ve
Cossio-Silva (2013) tarafindan yapilan ¢alismada, hizmet sektoriinde yer alan kisisel
bakim hizmetinde deger yaratma ile miisteri tatmini iliskisi incelenmistir. Calisma
sonuglari, birlikte deger yaratimmin miisteri tatminini sagladigi yoniinde olmustur.
Arastirmacilar bu baglamda tiglincii bir degiskenin, bu iliskideki yerinin incelenmesini
onermislerdir. Prahalad & Ramaswamy (2004)’e gore ise, degerin birlikte yaratilmasi
deneyimi kolaylastiran isletme-miisteri etkilesimi ile olusturulmaktadir.

Mevcut c¢alismada bir hizmet isletmesi olan havalimanlarindaki yolcu
deneyiminin modeldeki roliine iligskin bir ¢er¢eve sunularak, pazarlama literatiiriindeki
boslugun doldurulmasina katkida bulunulmasi amaglanmaktadir. Zira ilgili literatiirde
yolcularin tatmin diizeylerini 6lgmek amaciyla daha ¢ok hizmet kalitesi degiskeni ile
havalimani hizmetlerinden tek bir hizmet noktasinin ele alindigi tespit edilmistir (Swan
& Bowers, 1998; Fodness & Murray, 2007; Tsai, Hsu, & Chou, 2011; Park & Jung,
2012; Bogicevic vd., 2013, Bezerra & Gomes, 2015; Bezerra & Gomes, 2016; Kasuwar
& Gambo, 2016; Pantouvakis & Renzi, 2016; Prentice & Kadan, 2019; Hong, Choi &
Chae, 2020).

Bu c¢alisma, check-in, giivenlik, duty-free ve restoran hizmetlerinin tamamini
havaliman1 deneyimi baglaminda ele almasi ile literatiirden farklilasmakta ve miisteri
tatmini, degerin birlikte yaratilmas1 davranist ve deneyim arasindaki iligkiyi havalimani
baglaminda ele almasi ile ilk ¢aligma olma o6zelligi gostermektedir. Bu kapsamda her bir
hizmet noktasi, ¢alismanin drneklemini olusturan Tiirk ve Ingiliz yolcular igin ayr1 bir

sekilde test edilmis, sekiz farkli model iizerinden analizler gergeklestirilmistir.

[k olarak, havalimanlarinda zorunlu siireclerden biri olarak giivenlik taramalar1
incelendiginde, Amerika’da meydana gelen 9/11 Eyliil 2001 saldirilarindan sonra
giivenlik noktalarindaki  6nlemler artirilmistir. Buna gore diinyadaki tiim
havalimanlarina da ek giivenlik dnlemleri getirilmistir. Giivenlik taramalarinin artmasi
ile yolcularin korkulari azaltilmaya g¢alisilmis ve bu paralelde uguslara olan talep artis

gostermistir. Nitekim yolcular da istekli bir sekilde artan giivenlik kurallarina uymaya
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baslamislardir (Blalock, Kadiyali, & Simon, 2007). Bu c¢alismada degerin birlikte
yaratilmasi davranisi Olg¢eginin alt boyutlar1 Tiirk yolculara gore karsilagtirildiginda,
havalimani siireglerinden zorunlu bir hizmet olarak bilinen giivenlik hizmeti igin
sorumlu davranis boyutunun en yiiksek ortalamaya sahip oldugu goriilmistiir. Yolcular
giivenlik prosediirlerinin kendi ¢ikarlarina yonelik yapildiginin farkindadirlar. Bununla
birlikte, check-in hizmetinde yolcular az zaman harcama egilimindedirler. Ozellikle ¢cok
fazla bagaji olan ve c¢ocuklu olan yolcular i¢in bu hizmet daha fazla stres
yaratabilmektedir. Bu nedenle sorumlu davranis sergileme olasiliklar1 daha yliksek
olmaktadir (Roelen, 2016). Calismada agirlikli olarak ¢ocuklu yolcularin olmasi ve bu
yolcularin daha az bir zamanda check-in siirecini gegirme ¢abalari, literatiir bulgulariyla
paraleldir.

Diger yandan, Ingiliz yolcular igin check-in, giivenlik, duty-free ve restoran
hizmetlerinin tiimiinde kisisel etkilesim boyutu, en yliksek ortalamaya sahiptir. Bu
gruptaki yolcular i¢in degerin birlikte yaratilmasi davranisinda calisanlar ile olan
etkilesim Onem kazanmaktadir. Calisanlara kibar ve arkadasca davranmak, kaba
davraniglar sergilememek deneyimin kalitesi i¢in gOsterilen kisisel ¢abay1
yansitmaktadir. Buna karsilik en diisiik ortalamaya sahip boyutun bilgi arama olmasi,
literatiirdeki bulgulardan ayrigmaktadir. Nitekim Chung, Wu & Chiang (2013) 6zellikle
havalimanindan aligveris yapacak yolcularin Oncesinde bilgi arayisina girdiklerini
ortaya koymuslardir. Mevcut ¢alismada dikkati ¢ceken ise, Ingilizlerin hizmetlerin neler
icerdigine iliskin bilgi aramadiklart buna karsilik nerede olduguna yonelik diisiik
seviyede de olsa bilgi aradiklari iken, Tiirklerin ise hizmetin nerede bulunduguna iliskin
bilgi aramadiklar1 ancak neler igerdigine iligkin azda olsa bilgi aradiklaridir. Bu
sonucun, havalimaninin bulundugu konumun Tiirkiye’de olmasindan ve ucus
sikligindan kaynaklandig diistiniilmektedir.

Havalimani deneyimlerine gore Tiirk yolcularin en fazla 6nem verdikleri ve
beklentilerinin karsilandigr hizmet, bebek bakim odasi olurken; en diisiik ortalamaya
sahip hizmetler, sanat gdsterimleri ve pasaport kontrolde bekleme siiresi olmustur. Bu
baglamda, havalimaninda sanatsal gosterimlerin artirilmasi ve pasaport kontrolde
bekleme siirelerinin kisaltilmasi 6nerileri gliindeme getirebilir. Bogicevic vd. (2013)’nin
yapmis olduklar1 ¢calisma da, benzer sekilde yolcularin havalimani terminallerinde hos
bir ortamdan etkilendiklerini gostermistir. Bezerra ve Gomes (2015)’in arastirma

sonuglar1 da havalimani1 ambiyans1 ve terminalde sunulan olanaklarin tatmini etkiledigi
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yoniindedir. Tiirk yolcularin goriislerine benzer sekilde, Ingiliz yolcular igin de bebek
bakim odas1 olanaklar1 en yliksek ortalamaya sahip hizmet olurken, check-in, giivenlik
ve pasaport noktalarinda bekleme siirelerinin uzun bulunmasi kuyruk yonetiminin etkin
ve verimli bir sekilde yiiriitiilmesi gerekliligine yonelik bir oneri olabilir. Ozellikle
terminaldeki yan hizmetlerden gelir elde edebilmesi i¢in, check-in, giivenlik, pasaport
vb. de gecen siireleri kisaltmak Onem tasimaktadir. Bu baglamda nitelikli ve hizli
hizmet sunabilmek i¢in yeterli personele sahip olmak da gerekmektedir.

Calismada check-in hizmetini alan Ingiliz yolcularin degerlendirmelerine
bakildiginda, en yiiksek iligkinin degerin birlikte yaratilmasi davranisinda yer alan bilgi
arama ve kisisel etkilesim boyutlar1 arasinda oldugu goriilmektedir. Terminaldeki
check-in hizmetine iliskin bilgi arayan Ingiliz yolcularin bu siiregte kisisel etkilesime
onem verdikleri izlenmektedir. Calismanin sonuglarina benzer sekilde, Losekoot
(2015)’un havalimani misteri deneyimini etkileyen faktorleri Auckland Uluslararasi
Havaliman1 baglaminda ele aldig1 ¢aligmasinda da check-in siirecinde yolcularin insan
dokunusuna 6nem verdikleri ve kisisel etkilesim seviyesinin bu hizmet i¢in 6ne ¢iktig
vurgulanmaktadir.

Giivenlik noktasindaki Ol¢limler incelendiginde, check-in hizmetindeki Tiirk
katilimcilarin verdikleri yanitlara benzer bi¢imde en yiiksek iliskinin konfor, uygunluk
ve eglence i¢in hizmet 0geleri ile is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odasi
olanaklar1 arasinda oldugu goriilmektedir. Buna gore, sanat gosterimleri, dogal 151k ve
sigara igme alanlarma daha fazla 6nem veren kisilerin, lounge hizmetleri ve ortak
kullanim ofislerini  kullandiklarin1  sdylemek miimkiindiir. Kenya Uluslararasi
Havalimani’nda yapilmis bir c¢alismadaki sonuglarda paralel sekilde, havalimani
deneyiminde terminalin atmosferine bagl 6zelliklerinin katilimeilarin tatmini tizerinde
onemli bir etkisi oldugu ortaya ¢ikmustir. Ayrica havalimaninda giivende olma hissi,
yon bulma kolayligr (tabela ve isaretlemelerin varligi), calisma odalar1 ve lounge
imkanlar1 yolcularin deneyimlerini olumlu kilmaktadir (Njoroge & Iraki, 2017). Benzer
sonuclara erisilmesi mevcut calismanin diger havalimanlar1 iginde genellenebilir
oldugunu gostermektedir.

Ingiliz yolcularm gériislerine bakildiginda ise, sorumlu davramis ve Kkisisel
etkilesim boyutlar1 arasinda anlamli diizeyde bir iliski ortaya ¢ikmustir. Giivenlik
taramalarinin havaliman1 igerisinde emniyeti artirict bir unsur olmasi, sorumlu bir

davranisa karsilik gelirken, agik bir iletisimin olusmasi ile sorunsuz bir hizmetin
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tamamlanmas1 saglanabilmektedir. Nitekim de Barros, Somasundaraswaran ve
Wirasinghe (2007), Sri Lanka'daki Bandaranaike uluslararasi havalimanindaki transfer
yolcularin goriislerini incelemis ve giivenlik kontrol personelinin nezaketli davraniginin
en degerli hizmet boyutu oldugunu bulmuslardir. Benzer sekilde Gkritza, Niemeier ve
Mannering (2006) de caligmalarinda, giivenlik taramalarinin havalimani1 yolcu
tatminindeki en 6nemli unsur oldugunu ortaya ¢ikarmislardir.

Calismanin bir diger arastirma noktasi olan duty-free hizmetini alan yolcularin
yanitlar1 incelendiginde ise, Ingiliz yolcularin vermis olduklar1 yanitlarda, bu hizmet
stirecince bilgi paylagmanin ve sorumlu davranis sergilemenin esgiidiimlii olarak iliskili
oldugu goriilmektedir. Literatiire bakildiginda da havalimanlarinda aligveris yapmaya
yonelten faktdrlerden biri sosyal motivasyondur. Bu durum, ayni ilgi alanlarini paylagan
diger yolcularla ve/veya satis elemanlariyla etkilesime girme ihtiyacini yansitmaktadir
(Geuens, Vantomme, & Brengman, 2004). Magazalardaki tiriinlere yonelik bilgi arama
davranisi yolcular arasinda yaygindir. Ancak ucusa kalan siire azaldiginda yolcularin
bilgi aramadan triinleri satin aldiklar1 goze ¢arpmaktadir (Chung, Wu, & Chiang,
2013). Bu calismada da Ingilizlerin bu hizmetten duyduklari tatminde bilgi arama
boyutunun etkisinin olmadig1 ortaya ¢ikmistir. Havalimaninda pasaport kontroliinden
hemen sonra duty-free magazasinin konumlandirilmis olmasi, triinlerin fiyatlarinin
Avro olarak yazilmasi, magazanin kii¢iikk olmasi ile iiriinlerin kolayca bulunmasinin
dabu sonugta etkili oldugu diigiiniilmektedir.

Calismanin temel amaglarindan birisi, degerin birlikte yaratilmasi davraniginin
miisteri tatminine etkisinde havalimani deneyiminin aracilik roliiniin incelenmesidir. Bu
ama¢ dogrultusunda, basit aracilik testleri ile yapilar arasi iligkiler alt boyutlar
diizeyinde test edilmistir. Gergeklestirilen aracilik testleri sonucunda ilk olarak, degerin
birlikte yaratilmasi davranigi ile miisteri tatmini arasindaki iligkinin varhigi test
edilmistir. Navarro, Llinares & Garzon (2016)’a gore degerin birlikte yaratilmasi
miisteri tatminini saglamaktadir. Ozellikle miisterilerin sorumlu davranis sergilemeleri
ve calisanlarla kisisel etkilesime girmeleri tatmin duygusunu artirmaktadir. Bu
caligmada da check-in, giivenlik, duty-free ve restoran hizmetlerinde Tiirk yolculara
iligkin sonuglara bakildiginda, zorunlu hizmetler olan check-in ve giivenlik
hizmetlerinde sorumlu davranis sergileyen kisilerin tatmin olmalarimin daha olasi
oldugu tespit edilmistir. Ote yandan, istege bagli hizmetlerden duty-free ve restoran igin

sorumlu davranisin tatmin tizerinde bir etkisi goriillmemektedir. Bu sonug, kisilerin bir
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ucus gerceklestirebilmek i¢in yapmalari gereken davranislarin neler oldugunun farkinda
olduklarmi gostermektedir. Bununla birlikte savunuculugun caligmaya konu olan tiim
hizmetlerde Tiirk katilimcilar i¢in tatmini etkiledigi ortaya ¢ikmistir. Mevcut ¢alismanin
Sabiha Gokcen Havalimani’nda gergeklestirilmesinden otiirii genel olarak Tiirk
yolcularin bu havalimanindan oncesinde bir ugus deneyimi bulunmaktadir. Dolayistyla
herhangi bir hizmetle ilgili bilgi aramanmn tatmine etkisinin olmamasi olasi
karsilanabilmektedir. Son olarak, diger hizmetlerden farkli bir sekilde restoran
hizmetinde kisisel etkilesimin tatmine etkisi bulunmaktadir. Bu durumun, kisilerin
smirli zamanda hizmet almalarindan 6tiirti daha fazla yardima ihtiyag duymasi ile
aciklanabilmesi miimkiindiir.

Ingiliz yolcular i¢in s6z konusu amag incelendiginde ise, tiim hizmet noktalarinda
baskalarma yardim etmenin kisileri tatmin ettigi goriilmektedir. Bununla birlikte bilgi
arama faktoriiniin, Tiirklerden farkli olarak Ingiliz yolcularda tatmin diizeylerini
etkiledigi ortaya c¢ikmistir. Bu durumun sebebinin bu yolcu grubunun yabanci bir
havalimaninda olmalarindan 6tiirii hizmetlere dair bilgiye ihtiya¢ duymalar ile ilgili
oldugu diisiiniilmektedir. Ote yandan, check-in, giivenlik ve restoran hizmetlerinde
Ingiliz yolcularin kisisel etkilesimleri tatmin olma diizeylerini etkilerken, duty-free
hizmetinde kisisel etkilesime girmelerinin  tatmin seviyelerine bir etkisi
bulunmamaktadir. Bu sonucun ise, kisilerin aligveris yaparken talep etmedikce tek
baslarina serbest¢e gezinme isteklerinden kaynaklanmasi ile ilgili oldugu sdylenebilir.

Lan vd. (2017) onerdikleri deger yaratma modelinde kisilerin bir deneyim
esnasinda degeri birlikte yaratma davranisi sergilediklerini ortaya koymustur. Buna gore
bu iliski Tiirk yolcular baglaminda incelendiginde, degerin birlikte yaratilmasi
davraniginin genel olarak terminaldeki temel hizmetler ile iliskili oldugunun ve diger
hizmet tiirleri olan konfor, uygunluk, eglence i¢in hizmet 6geleri ve is seyahatleri igin
hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklar1 i¢in yardim etme, tolerans, savunuculuk ve
sorumlu davranis faktorlerinin etkisi oldugunu sdylemek miimkiindiir. Bu sonug,
kisilerin ucusla dogrudan iliskili olan hizmetlerde degerin birlikte yaratilmasina karsi
daha fazla istekli olduklarin1 gostermektedir. Nitekim bir havalimanina seyahat etme
amaci ile gelen yolcularin uguslarinin gerceklesebilmesi amaciyla ¢alisanlarla birlikte
caba gostermeleri olagan bir durumdur. istege bagl kullandiklar1 hizmetlerde ise, Tiirk

yolcular daha ¢ok tolere etme, hizmetin savunuculugunu yapma, baskalarina yardim
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etme konularinda ortak davranislar sergilerken, sunulan hizmetlerde daha fazla personel
ya da isletmeden bir deger sunulmasini beklemektedirler.

Havaliman1 deneyiminde degerin birlikte yaratilmasi davranisinin etkisine ingiliz
yolcular oOrnekleminde bakildiginda, degeri birlikte yaratma davraniglarina gore
havalimani deneyimlerinin etkilendigi tespit edilmistir. Buna gore, bu yolcularin istege
bagli hizmetlerde daha ¢ok degeri birlikte yaratma egilimleri goriilmekte ve bu durum
havaliman1 deneyiminin bu alanlarda daha fazla etkilendigini géstermektedir. Bu sonug,
Ingilizlerin Tiirklere gore duty-free ve restoran hizmetlerini daha fazla kullandiklarina
isaret etmektedir. Duty-free magazalarinda iriinlerin Avro cinsinden olmasi ile
fiyatlarin uygun gelmesi, ililkeden ayrilirken yoresel yemekleri son bir kez tatma istegi
vb. nedenlerle bu hizmetlerin Ingilizler tarafindan daha fazla kullanilip, bu alanlarda
daha fazla vakit gegirmelerini olas1 kilmaktadir. Dolayisiyla, bu hizmetlerin birlikte
yaratilmasi siirecindeki performans, havalimani deneyimi algisini belirlemektedir.

Bu kapsamda ¢alismada havalimani1 deneyiminin miisteri tatmini tizerindeki etkisi
de test edilmistir. Analiz sonuglarina gore, Tiirk katilimecilar arastirma alanlarinin
timiinde (check-in, giivenlik, duty-free, restoran) temel hizmetlerde yasadiklari
deneyim algisina bagli olarak tatmin/tatminsizlik yasamaktadirlar. Kilic ve
Karaosmanoglu (2019)’nun 2-6 Nisan tarihleri arasinda Sabiha Goékgen Havalimani
kullanicilarinin - marka deneyimlerine yonelik tatmin diizeylerini inceledikleri
calismalarinda da mevcut c¢alismanin sonuglarina benzer sekilde, yolcularin
havalimaninda sunulan hizmetlerde olumlu bir deneyimine sahip olduklarinda, tatmin
olduklar1 ydniinde bir sonug¢ ortaya konulmustur. Benzer sekilde Ingiliz yolcularda da
aym iliski goriilmektedir. Ingiliz katilimcilarin havalimani deneyimlerinde ayrica
konfor, uygunluk ve eglence Ogelerinden ve is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek
bakim odas1 olanaklarindan tatmin diizeyleri etkilenmektedir.

Sunulan bu cercevede aracilik analizleri incelendiginde ise, onemli sonuglara
erigilmistir. Prebensen & Xie (2017)’ye gére miisteri tatmini deneyimsel bir tiiketimde
miisterinin degeri birlikte yaratimiyla olugsmaktadir. Buna gére 6nemli olan miisterilerin
hizmet aldiklar1 yerde oncesinde bir deneyimlerinin olup olmadigidir. Zira sunulan
hizmetle ilgili oncesinde bir deneyim yasamis olan miisteriler daha yiiksek oranda
degeri birlikte yaratma davranisi sergilemektedirler. Mevcut calismada da havalimani
deneyiminin, terminaldeki degerin birlikte yaratilmasi-miisteri tatmini etkisinde en fazla

aracilik rolii Tiirk yolcular iizerinde etkilidir. Zira bu gruptaki yolcularin Sabiha Gokgen
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Havalimani’ndan genel olarak oncesinde bir ugus gerceklestirmis olmalar1 -daha 6nce
de vurgulandigi gibi- literatiir ile benzer sonuglar vermektedir. Birlikte deger
yaratiminda 6zellikle check-in hizmetini kullanirken sorumlu davranislar sergilemeleri,
temel hizmetler, konfor, uygunluk, eglence i¢in hizmet 6geleri ve is seyahatleri igin
hizmetler ve bebek bakim odasi olanaklarinin tiimiinde algilanan performansa gore
tatmin olmalarini olas1 kilmaktadir.

Bununla birlikte, Tiirk katilimcilarin check-in hizmetini veren personel hakkinda
baskalarina 1yi seyler sdylemeleri, tavsiye etmeleri ile savunuculuk roliinii iistlenmeleri,
algiladiklar1 havalimani deneyimindeki (temel hizmetler ve konfor, uygunluk, eglence
icin hizmet Ogeleri) performansa gore tatmine doniismektedir. Yani hizmetin
savunuculugunu yapsalar bile, havaliman1 deneyimleri olumsuz oldugunda sonug
tatminsizlik olmaktadir. Benzer bi¢imde check-in hizmetinde diger yolculara yardim
eden Tiirk yolcularin tatmin olgusunun, terminaldeki konfor, uygunluk ve eglence i¢in
hizmet 6gelerine gore sekillendigini sdylemek miimkiindiir. Son olarak, bu hizmet
siiresince gosterilen tolerans yine havalimani deneyiminde yer alan tiim faktdrlerden
etkilenmektedir. Ingiliz katilimcilarin check-in hizmetine yaklagimlarina bakildiginda
ise, bu hizmetin alim1 esnasinda kisisel etkilesime girmelerinin tatmin seviyesine etkisi
is seyahatleri i¢in hizmetler ve bebek bakim odast olanaklarindaki hizmetlerin
performansi ile belirlenmektedir. Ayrica, hizmetlerdeki aksakliklarin tolere edilmesi ile
degeri birlikte yaratma davramsi gosteren Ingilizler, temel hizmetlerden beklenen
performans1  algiladiklarinda  tatmin  olmaktadirlar.  Aksi  halde  tatmin
saglanamamaktadir.

Aragtirmanin bir diger Ol¢iim noktasi olan giivenlik birimindeki aracilik
etkilerinin sonuglari incelendiginde, Tiirk katilimcilarin sorumlu davranis, savunuculuk
ve toleransa yonelik deger yaratimi davramiglarina rastlanmaktadir. Buna gore, bu
yolcularin tatmin olmalar1 da sadece terminalde sunulan temel hizmetlerin
performansina goredir. Buna karsilik Ingiliz katilmcilarin yanitlart incelendiginde
giivenlik hizmetindeki aksamalar1 tolere ettikleri gozlenirken, temel hizmetlerin
etkisiyle tatmin olduklarini s6ylemek miimkiindiir.

Duty-free hizmetindeki aracilik testlerinin sonuglarinda ise, Tiirk yolcularin bu
hizmetteki aksakliklara tolerans gosterdiklerini ve tatmin seviyelerindeki degisikliklerin
terminalde sunulan temel hizmetlerin tam aracilik etkisiyle degistigini ortaya

koymaktadir. Diger aracilik testlerinin tiimiinde kismi aracilik izlenirken, sadece bu
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hizmette ve Tiirk yolcular iizerindeki bu etki géze carpmaktadir. Zira “duty-free ¢alisani
hizmet sunumu sirasinda bir hata yaparsa sakin kalirim” ve “hizmet beklenilenden daha
uzun siirerse uyumlu davranirim” seklinde yanit veren Tirkler, havalimani1 deneyimleri
siiresince zorunlu hizmetler olan check-in, giivenlik ve pasaport hizmetlerinde
calisanlarin kibarligi, yardimseverligi ve bu hizmetlerdeki bekleme siirelerinden
etkilenmektedir. Oyle ki, temel hizmetlerdeki bekleme siirelerinin uzun olmasi, duty-
free hizmetindeki aksakliklar1 tolere eden Tiirk yolcularin genel havalimani
hizmetlerinden tatmin olmamalarma sebep olmaktadir. Ote yandan, bu hizmeti alan
Ingiliz katilimeilarin analiz sonuglari incelendiginde, duty-free hizmetini baskalarina
tavsiye ettikleri ve Onerdikleri goriilmektedir. Lakin, temel hizmetlerde yasanilan
aksamalar ve personelin uygun olmayan davranmisi Kkisilerin tatminsizligi ile
sonuglanmaktadir. Isildak ve Tunca (2018)’nin Siilleyman Demirel Havaalani’nda
misteri tatminini etkileyen faktorlere yonelik yaptiklar ¢aligmalarinda sorulan kirk bes
hizmet Gzelliginden en 6nemlisi terminal personeli olarak one ¢ikmistir. Bu durum,
yolcularin beklentilerine uygun bir sekilde davranabilmesi amaciyla uygun ozellikleri
tagiyan personelin ise alinmasini ve gereken egitimlerin rutin olarak verilmesinin
onemini gostermektedir. Oyleki miisterilerin birlikte yaratim rollerini dgrenmesi
gerektigi gibi, calisanlar da yeni rollerine uyum saglamak zorundadir. Miisterilerin ortak
yaraticilar olarak goriilmesi, c¢alisanlarin giinliik operasyonlarini planlamada ve
uygulamalarinda yeni rollerini ve beklentilerini de kapsamalidir. s siireclerinde ise alim
ile birlikte, egitim ve sonrasinda miisterilerin birlikte yaratim siirecine dahil edilebilmesi
amaciyla personelin édiillendirme sistemi de etkili olabilmektedir (Chan, Lam, & Yim,
2010).

Calismanin bir diger 6l¢iim hizmeti olan restoran hizmetindeki aracilik testlerinin
sonuglarinda ise, Tiirk yolcularin bu hizmetten tatmin olmalarinda havalimani
deneyiminin aracilik etkisinin olmadigi ortaya ¢ikmaktadir. Sadece bu hizmette ve Tiirk
yolcular iizerindeki bu sonu¢ dikkat ¢ekicidir. Literatiire bakildiginda Tseng (2012)
caligmasinda, havalimanlarinda restoranlart kullanan yolcularin genel olarak diger
hizmetlerdeki bekleme siirelerinden etkilenmediklerini ortaya cikarmistir. Yolcular,
muhtemelen ugaklarmi  beklerken vakit gecirmek amaciyla bu hizmetten
faydalanmaktadirlar. Calismada da Tiirk yolcular i¢in restoranda sunulan yemekler
genel olarak oncesinde tatmis olduklar1 yemeklerdir. Buna gore bu sonug literatiirle

paraleldir. Buna karsin, kisisel etkilesime onem veren Ingiliz yolcularin ise,
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terminaldeki konfor, uygunluk, eglence hizmetlerinden etkilenerek tatmin diizeylerinin
degistigi elde edilmistir. Ayrica restoran hizmetini tavsiye eden ve bagkalarini bu
havalimanin1 kullanmalart durumunda bu hizmeti almalar1 yoniinde tesvik eden
Ingilizlerin temel hizmetlerden etkilenerek tatmin olduklar1 da sdylenebilir.

Caligmanin son amaci olarak, milliyetlere gore miisteri degerinin birlikte
yaratilmas1 davraniginin, deneyimin ve havalimanindan duyulan genel tatminin
farklilasma durumlarina bakilmistir. Bu amagla ilk olarak katilimcilarin degeri birlikte
yaratma davraniglari incelendiginde, bilgi arama faktoriiniin sadece check-in hizmeti,
tolerans gostermenin ise giivenlik hizmeti i¢in farklilastigi goriilmektedir. Duty-free
hizmeti igin Tiirk ve Ingiliz yolcularin deger yaratimindaki tek farkli davranislarmin,
bilgiyi paylasmak oldugu goriilmiistiir. Buna gore, Tiirk yolcular Ingilizlere gore bilgi
paylagmaya daha fazla goniilliidiirler. Bu sonug deger yaratmada, miisterilerin isletmeler
ve diger misteriler ile bilgi paylasimi yaparak, aktif bir rol istlendiklerini
gostermektedir (Vargo & Lusch, 2008; Assiouras vd., 2019). Diger yandan, restoran
hizmetlerindeki savunuculugun yani diger yolculara restoran yemeklerinin/personelin
Onerilmesinin ise yine milliyetlere gore farkli oldugu ortaya cikmistir. Caligmada
Ingilizlerin farkli bir iilkenin yemeklerini tatmalar1 ve begenmeleri sonucunda tavsiye
etme egilimlerinin daha yiiksek oldugu diisiiniilmektedir. Kiiltiir, etnik kdken ve
demografik ozellikler gibi farkliliklarin yolcularin davranis, deneyim ve tatmin
diizeyleri iizerinde etkilidir. Ornegin, ingilizce bilen ya da bilmeyen yolcular arasinda
havalimani duty-free magazalarindan farkli beklenti ve istekler oldugu belirtilmistir
(Lin & Chen, 2013).

Havaliman1 deneyimi kapsamindaki faaliyetler incelendiginde ise, temel
hizmetlerin giivenlik ve duty-free hizmetlerinde Tiirkler ve Ingilizler tarafindan farkli
deneyimlendigi goriiliirken, konfor, uygunluk, eglence i¢in hizmet 6gelerinin sadece
giivenlik hizmetinde farklilastig1 ve is seyahatleri i¢cin hizmetler ve bebek bakim odasi
olanaklarinin da check-in ve duty-free hizmetlerini alan miisteriler tarafindan farkli
deneyimlendigi tespit edilmistir. Bu paralelde Pantouvakis ve Renzi (2016) de
¢alismalarinda, havalimaninda tatminin artmasina neden olabilecek bilesenleri ve
bunlarin milliyetler arasinda nasil farklilik gosterdigini incelemislerdir. Sonuglar,
Italyanca ve Ingilizce konusan yolcular arasindaki hizmet kalitesi algisinda tiim hizmet
boyutlarinda farkliliklar oldugunu gostermistir. Kozak (2001), Tiirkiye’yi ziyaret eden

Ingiliz ve Alman turistlerin havalimani hizmetlerini algilamalarindaki farkliliklarina
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baktiginda, havalimani olanaklari, check-in hizmetindeki hiz, temizlik ve giivenlik
hizmetlerinde Ingilizlerin Alman yolculara nazaran daha fazla tatmin olduklart
sonucuna erismistir. Park ve Jung (2011) ingilizce, Cince ve Japonca bilen transfer
yolcularin Incheon Uluslararas1 Havalimani'nda hizmet kalitesi algilarinda farkliliklar
oldugu sonucuna ulasmislardir. Elde ettikleri sonuglar, Ingilizce bilen yolcularin Cince
veya Japonca konusan yolcularla karsilastirildiginda, hizmetlere yiiksek puanlar
verdiklerini ortaya koymustur. Buna gore farkli milliyetlerde yer alan yolcularin
havalimaninda sunulan hizmetleri farkli deneyimlemeleri dogal bir sonugtur.

Caligmada son olarak havalimanindan duyulan genel tatminin milliyetler
arasindaki farkliliklarina bakildiginda, sadece restoran hizmetini kullanan yolcular i¢in
tatmin seviyelerinin benzer oldugu goriiliirken, diger biitiin hizmetler i¢in farkh
olduguna iliskin sonuglara erisilmistir. Bu sonucun, ¢alismanin yiriitildigi
havalimaninda farkli yiyecek-igecek hizmeti sunan restoran olanaklarinin gesitliligi ve
iceriginin zengin olmasi ile her bir yolcuya hitap edilmis olabilecegi ile ilgili oldugu
diistiniilmektedir.

Calismada sunulan model ile ilgili olarak, veriler hipotezlerde ortaya konan
iliskiyi dogrulamaktadir. Dolayisiyla deger yaratma ile miisteri tatmini arasinda pozitif
bir iligski oldugu sdylenebilir. Ayrica bu iliskide havalimani deneyiminin aracilik etkisi
gbze carpmaktadir. Bu anlamda caligmanin sonuglari, yolcularin tatminine yonelik
deger yaratma siirecine aktif katilimlarinin desteklenmesi ve havalimaninda gegirilen
stirelerde farkli milliyetlerde olan yolcularin deneyimlerinin iyilestirilmesine yonelik

diizenlemelerin yapilmasi gerekliligini gostermektedir.

8.2. Teori ve Uygulamaya Yonelik Cikarimlar

Sektorde siirdiirebilirligi saglayarak etkin bir sekilde rekabet etmek isteyen
havalimani isletmeleri tarafindan, misterilerinin terminallerde gegirdikleri siire boyunca
sunulan hizmetlerde deger yaratiminin ortagi olduklarinin anlagilmasi 6nemlidir. Zira
essiz miisteri deneyimleri, deger yaratiminin dogasi tizerinde dikkatlice diisiiniildiigiinde
ortaya ¢ikmaktadir. Onemli olan havaliman1 deneyiminin hangi noktalarinda
miisterilerin katiliminin saglanacaginin belirlenmesi ve miimkiin olan en iyi hizmet i¢in
gerekenlerin hazir hale getirilmesidir. Nitekim degerin birlikte yaratilmasi i¢in
oncelikle, misterilerin ne yapmak istediklerinin ve neler yapabileceklerinin tam olarak

anlasilmasi1 gerekmektedir (Ford & Heaton, 2001).
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Bu kapsamda miisteri katilimi modelini ortaya koyan Vivek, Beatty ve Morgan
(2012) calismalarinda, miisteri katilimininin 6nciilii olarak ortak tiretimi gostermis ve
ortak tiretimi de birlikte tiretim ve birlikte yaratim seklinde ikiye ayirmislardir. Buna
gore miisterilerin siirece katilimi ile birlikte deger, giiven, duygusal baglilik, agizdan
agiza pazarlama, sadakat ve marka topluluklarinin katilimi saglanmaktadir. Sonrasinda
Yi ve Gong (2013), degerin birlikte yaratilmasi davranisini bilgi arama, bilgi paylagima,
sorumlu davranis, kisisel etkilesim, geri bildirim, savunuculuk, yardim etme ve tolerans
faktorlerinin olusumu ile agiklamustir. Gelistirdikleri o6l¢iim aracini farkli hizmet
isletmelerinde (seyahat, egitim, saglik vb.) uygulamis ve degerin birlikte yaratilmasi
davraniginda tiim faktorlerin etkili oldugunu ortaya c¢ikarmiglardir. Degerin birlikte
yaratilmasi davranisinin havalimani baglaminda incelendigi bu ¢alismada ise, check-in,
giivenlik, duty-free ve restoran hizmetleri i¢in yolcularin deger yaratiminda bu
faktorlerin farkli etkileri oldugu aciga cikmistir. Ozellikle yolcularin bilgi arama ve
tolerans konularinda daha fazla deger yarattimi davranislart sergiledikleri goriiliirken,
geri bildirim saglamada daha az istekli olduklar1 ortaya ¢cikmistir.

Bununla birlikte, katilimcilarin havalimanindaki check-in, giivenlik, pasaport
alanlarina iliskin tatmin diizeyleri incelendiginde bekleme siirelerinden dolay1 tatmin
olmadiklart ortaya konulmustur. Buna gore havalimaninda yogun dénemlerde kuyruk
yonetiminin etkin bir sekilde planlanmasi &nerilmektedir. Oyle ki, yolcularin bilet
giselerinde ve diger kontrollerde gecirdigi zaman, havalimanlarindaki istege bagl
hizmetlerden yararlanmak igin zamanlarini  sinirlandirmaktadir.  Bu  durum
havalimanlarinin elde ettikleri gelir kaynaklarin1 azaltmaktadir. Zira havalimanlarinda
bos zaman aktivitelerinin ve ticari alanlarin gelistirilmesi, isletme maliyetlerini
sibvanse etmek igin yeterli ticari gelir elde etme firsati yaratmaktadir (Martin-Cejas,
2006). Yolcularin aligveris magazalarinda ve yiyecek-igecek imkani sunulan alanlarda
daha fazla vakit gecirmesi ile daha fazla kazang saglanabilmektedir.

Diger yandan, havalimani igerisindeki self-servis teknolojiler; miisterilerin
hizmeti saglayan personel ile herhangi bir iletisime gegmeden hizmeti kendi yetenek ve
uzmanlhig ile almasim1 saglayan arayiizlerdir (Meuter vd., 2000). Literatiirdeki
caligmalarda self-servis teknolojilerin havalimani1 deneyimini (Wattanacharoensil, 2016)
ve miisteri tatminini (Bogicevic vd., 2017; Meuter vd., 2003) pozitif yonde etkiledigi
tespit edilmistir. Bu anlamda c¢aligma literatiir ile paralel sonuclar verirken, degeri

birlikte yaratma egiliminde olan katilimcilarin tatmin diizeylerindeki degisimde genel
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olarak self-servis teknolojilerin bir etkisinin olmadigi ve g¢alismanin literatiirden bu
anlamda ayristig1 goriilmektedir. Bu bakimdan, personel ile ylizylize iletisime Onem
veren yolcularin siire¢lerinin kisaltilmasi i¢in, egitilmis ve nazik personelin hizmet
vermesi konular1 one ¢ikmaktadir. Oyle ki, isletmenin farkindalik ve tazeleme egitim
programlarinin bir sonucu olarak gelistirilen personel nezaket programlari veya
egitimleri, yolcu hizmet temsilcisinin yolculara karst nazik davranip nezaket
gostermesine yardimci olarak, yolcu tatminine neden olabilmektedir (Tiireli, Durmaz,
Bahgecik, & Akay, 2019).

Miisterilerin etkilesimler ve ¢esitli deneyimler yoluyla isletmelerle birlikte deger
yaratim1 s6z konusudur. Birlikte deger yaratimini tesvik etmek isteyen isletmeler,
calisanlarin miisterilerine karsi kibar, duyarli ve empati kurabilmelerini saglamak
durumundadirlar. ilave olarak, etkin sorun ¢oziimii de deger yaratma ile baglantilidir.
Bu agidan bu 6zelliklere sahip kisilerin ise alinmasi kosulu da miisteri deneyiminlerinin
iyilestirilmesinde 6nem tagimaktadir (Zhang, Lu, Chen, 2018).

Oh ve Park (2014) Gimpo ve Incheon Uluslararasi Havalimanlarinda yaptiklari
calismada yolcu tatminini saglayan hizmetlerin personel davraniglari ve havaliman
temizligi oldugunu ortaya c¢ikarmislardir. Verilerin toplandigi havalimaninda da
calismaya katilan yolcularin havalimanindaki fiziksel kosullardan yiliksek diizeyde
etkilendikleri ortaya cikarilmistir. Buna gore giiglii fiziksel faktorlerden biri olarak,
ozellikle magaza ve restoranlarin ¢ekici ve temiz olmasi gerekmektedir. Diger yandan,
bekleme salonlarindaki oturma alanlar1 yliksek kaliteli malzemeler ve tasarimlarla
giincellenerek stirekli olarak diizenlenmeli ve gelistirilmelidir. Havalimani atmosferine
yapilan bu yatirim, yolcularin tatmin olmalarinit saglamakla kalmayip, havalimani
imajin1 tazeleyerek tercih edilen bir ticaret merkezi haline gelmeyi kolaylastiracaktir
(Moon, Yoon, & Han, 2017).

Ayrica havalimani giivenligi, tatmin tizerinde dogrudan bir etkiye sahiptir. Bu
bakimdan havalimanindaki giivenlik gorevlilerinin davranislarina, devriye sikliklarina,
giivenlik taramalarina daha fazla dikkat etmeleri gerekmektedir. Nitekim galismanin
yiiriitiildiigii tarihlerde verilerin toplandig1 siirecte Ingiliz yolcularin giivenlik personeli
ile etkilesimde problem yasadiklar1 géze carpmustir. Oyle ki, Londra’ya gitme amacinda
olan yolcularin ugaga binmek iizere son kontrollerinin yapildigr bekleme salonlarina
gecebilmeleri i¢in iiglincli giivenlik noktasindan da (bu ugusa 0Ozgli) gegme

zorunluluklart bulunmaktadir. Katilimeilarin ¢ogunlugu giivenlik personellerinden

266



sikdyetci olarak, personelin dil bilmedigini ve davraniglarinin kaba oldugunu dile
getirmislerdir. Sonuclarda ortaya ¢ikan bir daha ayni havalimanini tercih etmeme ve
tatmin seviyelerinde gozlemlenen diisiikliigiin sebeplerinden birinin de bu sikayetler
oldugu disliniilmektedir. Bu durumun nedenlerinin dikkate alinarak c¢oziime
kavusturulmasi tatmini saglayabilir. Isletmeden duyulan tatmin ise, mevcut miisterilerin
elde tutulmasini ve nihayetinde sadakati saglamaktadir.

Bununla birlikte, calismada farkli milliyetlerde olan yolcularin farkli davranislar
sergiledikleri belirlenmistir. Kisilerin sahip olduklar1 kiiltiirlere bagli olarak
deneyimlerinin, degerin birlikte yaratimindaki etkenlerin ve tatmin diizeylerinin farkli
olmasi uluslararasi hizmet veren havalimanlarinda 6zellikle dikkate alinmalidir. Zira
havaliman1 hizmetleri konusunda yabanci uyruklu yolcu bilgilendirmelerinin yapilmasi
onem tagimaktadir. Calisma sonuglar ingiliz yolcularin bilgi arama ve bilgi paylasma
faktorlerine gore genel tatmin diizeylerinin etkilendigini, Tiirk yolculara nazaran Ingiliz
yolcularin her bir hizmet noktasinda kisisel etkilesime Onem verdiklerini ortaya
koymustur. Duty-free ve restoran hizmetlerini daha fazla kullanma egiliminde olan bu
yolcularin ihtiyaclarinin anlagilarak giderilmesi gerekmektedir. Zira bu yolcular
havalimanindaki tiim siireclerde degeri birlikte yaratmaya isteklidirler. Ancak genel
tatmin diizeylerine bakildiginda, havalimaninda sunulan hizmetlerden tatminsiz
olduklar1 gézlenmistir. Bu sonuglar, degerin birlikte yaratilmasi davranigin1 sergileyen
Ingilizlerin ayn sekilde havalimani personelinden karsilik bulamadiklarini ortaya
cikarmaktadir.

Mevcut ¢alisma, bir hizmet isletmesi olan havalimani isletmelerinin, miisterinin
deger yaratma siirecine aktif katilimi tesvik etmesi gerektigini gostermektedir. Bu
nedenle yoneticiler bu etkilesimi desteklemek i¢in ¢aba gostermelidir. Bunun, uygun
iletisim kanallar1 olusturarak ve miisterinin hizmetin iiretim silirecine katilimini tesvik
ederek yapilabilmesi miimkiindiir. Ozellikle restoran hizmetinde havaliman
deneyiminden etkilenmeden, yolcular ile degerin birlikte yaratilmasinin havalimani
genel tatminini dogrudan artirdigr goriilmiistiir. Bu kapsamda, havalimam
paydaslarindan biri olan restoran isleticilerinin tesvik edilmesi ve ortak faaliyetler
yiiriitiilmesi ile elde edilecek ¢ift tarafli kazanimin artirilmasi biiyiik onem tagimaktadir.

Genel miisteri tatmini sonuglarma bakildiginda, yolcularin havalimam
deneyimlerinden genel olarak tatmin olduklari gorilmektedir. Ancak baskalarina

tavsiye etme ve bir dahaki ucuslarinda tercih etme konularinda kararsiz kaldiklar
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durumlara rastlanmigtir. Bu durum teoriden farklilagmaktadir. Nitekim tatmin olan bir
miisteri diizenli alimlar gergeklestirir ve mal veya hizmeti baskalarina tavsiye eder
(Levesque & McDougall , 1996). Sonucun havalimani isletmeleri baglamina o6zgii
oldugu diistiniilmektedir. Nitekim arastirmanin yiiriitildiigii Sabiha Gok¢en Uluslararasi
Havalimani, istanbul’da yer alan ikincil bir havalimanidir ve genel olarak diisiik maliyet
stratejisini benimseyen havayolu isletmeleri kullanmaktadir. Dolayisiyla yolcularin
satin almis olduklar1 biletlerin diisiik fiyatli olmasi ile tercih ettikleri havayolu
isletmesinin bu meydani kullaniyor olmasindan otiirii s6z konusu havalimanindan
seyahat etmek durumunda kaldiklar diisiiniilmektedir. Ilave olarak, Istanbul’un turistik
bir sehir olmasi ile yabanci yolcularin bu amagla seyahat etmeleri ve bu nedenle bir
dahaki ucguslarinda farkli iilkeleri de gérme isteklerine bagli olarak mevcut havalimanini
kullanma konusunda kararsiz kalmalar1 da bu durumu kuvvetlendirmektedir.

Sonu¢ olarak, calismanin havalimanlarinda yolcu tatmini hakkinda bilgi
birikimine katkida bulunacagi ve havalimani deneyimi siiresince yaratilacak degerin
belirlenmesi i¢in rasyonel bir altyapt sunacagi diisiiniilmektedir. Bu perspektifle,
havaliman1 idareci ve yoneticilerinin terminal icerisindeki hizmet noktalarinin yolcu
degerlendirmelerini farkli kiiltiirler baglaminda gérmeleri ve hizmetlerini buna uygun

bir sekilde gelistirmeleri veya diizenlemeleri 6nerilmektedir.

8.3. Stmirhhiklar ve Gelecek Calismalara Oneriler

Arastirma miisteri degerinin birlikte yaratilmasi, havaliman1 deneyimi ve miisteri
tatmini konularin1 kiiltiirel bazda ele alan ilk c¢alisma 6zelligini gosteriyor olmakla
birlikte, ¢esitli sinirliliklara ve buna bagli olarak gelecek ¢alisma Onerilerine sahiptir.

Bu kapsamda oncelikle, Sabiha Gokgen Uluslararast Havalimani siireglerinden
check-in, giivenlik, duty-free ve restoran hizmetlerini kapsayan calisma, ugaga binis
(boarding) asamasin1 kapsamamaktadir. Bu hizmeti de deneyimleyen yolcularin deger
yaratimlarinin ve tatmin diizeylerinin 6l¢iimii farkli bir havalimaninda yapilarak
arastirma yeniden ele alinabilir.

Arastirma, 8-21 Temmuz 2019 tarihleri arasinda gerceklestirilmistir. Belirli
periyotlarla calismanin tekrarlanmasi ile sonuglarin tutarliligi artirilabilir.

Arastirmanin kapsamu Tiirk ve Ingiliz kiiltiirleri ile kisitlidir. Calismanin alternatif

kiiltiirlerde yapilmasi, ilgili literatiirii zenginlestirecektir.
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Veri toplama araci olarak anket teknigi kullanilmigtir. Bu yontemin katilimcilarin
verdikleri yanitlara bagli olmasi ve dis gecerliligi kisitlamasi nedeni ile farkl
yontemlerle ¢calisma yeniden resmedilebilir.

Son olarak, ampirik ¢alisma havaliman1i misterilerini analiz birimi olarak
benimsemektedir. Bunun deger liretimine ne 6l¢iide katkida bulundugunu ve miisterinin
stirece aktif katiliminin ne diizeyde oldugunu arastirmak i¢in, havalimani paydaslarinin
da bakis agilarinin belirlenmesi ve bu ¢alismanin sonuglar ile karsilastirilmasinin daha

ileri sonuglar verebilecegi diisiiniilmektedir.
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EKLER

Ek 1: Hipotezlere Iliskin Ozet Sonuglar

Hipotezler Uygulama Bagimsiz Bagimh Araci Sonug
P Yeri Degisken Degisken Degisken TR ING
Miisteri
Degerinin Lo
H, ~ Birlikte pen . . .
Yaratilmasi
Davranisi
Miisteri
Degerinin
Hia Check-in Birlikte -- -- --
Yaratilmasi
Davranisi
Hiat Check-in Bilgi Arama -- Red Kabul
. Bilgi
Hiz Check-in Paylasma __ -- Kabul
. Sorumlu
Hiaz Check-in Davranis _ Kabul --
. Kisisel
Hias Check-in Etkilegim _ -- Kabul
Hias Check-in Geribildirim -- Kabul --
Hia6 Check-in | Savunuculuk -- Kabul Kabul
. Yardim
Hia7 Check-in Etme -- Kabul Kabul
Hiag Check-in Tolerans -- Kabul Kabul
Miisteri
Degerinin
Hyp Giivenlik Birlikte -- -- --
Yaratilmasi
Davranisi
Hip: Giivenlik | Bilgi Arama -- Red Red
. . Bilgi
Hipo Giivenlik Paylagma _ -- --
Hipz Giivenlik Sorumlu Kabul | Kabul
Davranis --
.. . Kisisel
Hips Giivenlik Etkilesim _ -- Kabul
Haps Gilivenlik | Geribildirim -- -- --
Haps Gilivenlik | Savunuculuk -- Kabul --
.. . Yardim
Hapr Gilivenlik Etme -- -- Kabul
Hapg Giivenlik Tolerans -- Kabul Kabul
Miisteri
Degerinin
Hic Duty-Free Birlikte -- -- --
Yaratilmasi
Davranisi
Hict Duty-Free | Bilgi Arama -- Red Kabul
Bilgi
Hico Duty-Free Paylasma _ Red Kabul
Sorumlu
Hies Duty-Free Davranis _ -- Kabul




Hipotezler Uygula.ma Bagimsiz Bagimh Araci Sonug
Yeri Degisken Degisken Degisken TR ING
Hica Duty-Free Elflgislies;in _ Red Red
Hics Duty-Free | Geribildirim -- -- --
Hice Duty-Free | Savunuculuk -- Kabul Kabul
Hier Duty-Free Yétrr?qlem -- -- Kabul
Hics Duty-Free Tolerans -- Kabul Kabul
Miisteri
Degerinin
Hig Restoran Birlikte -- -- --
Yaratilmasi
Davranisi
Hiq Restoran Bilgi Arama -- Red Kabul
Hig2 Restoran Pasllig;na _ - -
Higz Restoran Is)zrvli;?llll; __ Red Red
Higs Restoran Eﬁ;ﬁf;in __ Kabul | Kabul
Haigs Restoran Geribildirim -- -- --
Hids Restoran | Savunuculuk -- Kabul Kabul
Hig7 Restoran Yétrri;m -- Red Kabul
Higs Restoran Tolerans -- Red Red
Miisteri
Degerinin .
H, B Birlikte Hsgséﬁ;‘:l - - -
Yaratilmasi
Davranisi
Miisteri
Degerinin
H,, Check-in Birlikte -- -- --
Yaratilmasi
Davranisi
Haat Check-in Bilgi Arama H;I;Erzrzgiller _ Kabul Red
Konfor,
Uygunluk ve
Hya Check-in Bilgi Arama | Eglence igin Red Red
Hizmet h
Ogeleri
Is
Seyahatleri
igin
Haas Check-in Bilgi Arama | Hizmetler ve Red Red
Bebek -
Bakim Odasi
Olanaklari
. Bilgi Temel
Hoas Check-in Paylagma Hizmetler B B Red
Konfor,
_ Bilgi Uygunluk ve
Hass Check-in Paylasma Eglence i¢in -- -- Red
Hizmet
Ogeleri




Hipotezler

Uygulama
Yeri

Bagimsiz
Degisken

Bagimh
Degisken

Araci
Degisken

Sonuc¢

TR

ING

H2a6

Check-in

Bilgi
Paylasma

Is
Seyahatleri
icin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Red

Check-in

Sorumlu
Davranis

Temel
Hizmetler

Kabul

Check-in

Sorumlu
Davranis

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Kabul

H2a9

Check-in

Sorumlu
Davranisg

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklari

Kabul

H 2al10

Check-in

Kisisel
Etkilegim

Temel
Hizmetler

Red

H2a11

Check-in

Kisisel
Etkilegim

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Red

H2a12

Check-in

Kisisel
Etkilesim

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Kabul

H2a13

Check-in

Geribildirim

Temel
Hizmetler

Red

H 2al4

Check-in

Geribildirim

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Red

H2a15

Check-in

Geribildirim

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklari

Red

H2a16

Check-in

Savunuculuk

Temel
Hizmetler

Kabul

Red

H2a17

Check-in

Savunuculuk

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Kabul

Red




Hipotezler

Uygulama
Yeri

Bagimsiz
Degisken

Bagimh
Degisken

Araci
Degisken

Sonuc¢

TR

ING

H2a18

Check-in

Savunuculuk

Is
Seyahatleri
icin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Red

Red

H2a19

Check-in

Yardim
Etme

Temel
Hizmetler

Red

Red

H 2a20

Check-in

Yardim
Etme

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Kabul

Red

H2a21

Check-in

Yardim
Etme

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Red

Red

H2a22

Check-in

Tolerans

Temel
Hizmetler

Kabul

Kabul

H2a23

Check-in

Tolerans

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Kabul

Red

H 2a24

Check-in

Tolerans

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Kabul

Red

Giivenlik

Miisteri
Degerinin
Birlikte
Yaratilmasi
Davranisi

Havalimani
Deneyimi

Hapg

Giivenlik

Bilgi Arama

Temel
Hizmetler

Red

Red

Hapo

Giivenlik

Bilgi Arama

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Red

Red

Giivenlik

Bilgi Arama

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklari

Red

Red

Haps

Glvenlik

Bilgi
Paylagma

Temel
Hizmetler




Hipotezler

Uygulama
Yeri

Bagimsiz
Degisken

Bagimh
Degisken

Araci
Degisken

Sonuc¢

TR ING

Haps

Giivenlik

Bilgi
Paylasma

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Hapg

Giivenlik

Bilgi
Paylagma

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklari

Hapr

Giivenlik

Sorumlu
Davranis

Temel
Hizmetler

Kabul

Red

Hapg

Giivenlik

Sorumlu
Davranisg

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Red

Red

Giivenlik

Sorumlu
Davranis

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Red

Red

H2b10

Giivenlik

Kisisel
Etkilesim

Temel
Hizmetler

- Red

HZbll

Giivenlik

Kisisel
Etkilesim

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

- Red

H2b12

Giivenlik

Kisisel
Etkilesim

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odast
Olanaklar1

-- Red

H2b13

Giivenlik

Geribildirim

Temel
Hizmetler

H2b14

Giivenlik

Geribildirim

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

H2b15

Glvenlik

Geribildirim

Is
Seyahatleri
i¢in
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklari

H2b16

Glvenlik

Savunuculuk

Temel
Hizmetler

Kabul




Hipotezler

Uygulama
Yeri

Bagimsiz
Degisken

Bagimh
Degisken

Araci
Degisken

Sonuc¢

TR

ING

H2b17

Giivenlik

Savunuculuk

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Red

H2b18

Giivenlik

Savunuculuk

Is
Seyahatleri
icin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Red

H2b19

Giivenlik

Yardim
Etme

Temel
Hizmetler

Red

H2b20

Giivenlik

Yardim
Etme

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Red

H2b21

Giivenlik

Yardim
Etme

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Red

H2b22

Giivenlik

Tolerans

Temel
Hizmetler

Kabul

Kabul

Hapzs

Giivenlik

Tolerans

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Red

Red

H2b24

Giivenlik

Tolerans

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Red

Red

HZC

Duty-Free

Miisteri
Degerinin
Birlikte
Yaratilmasi
Davranisi

Havalimani
Deneyimi

H2c1

Duty-Free

Bilgi Arama

Temel
Hizmetler

Red

Red

HZCZ

Duty-Free

Bilgi Arama

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Red

Kabul

H203

Duty-Free

Bilgi Arama

Is Seyahatleri
icin Hizmetler
ve Bebek
Bakim Odasi
Olanaklari

Red

Kabul




Hipotezler

Uygulama
Yeri

Bagimsiz
Degisken

Bagimh
Degisken

Araci
Degisken

Sonuc¢

TR

ING

H2c4

Duty-Free

Bilgi
Paylagma

Temel
Hizmetler

Red

Red

H2C5

Duty-Free

Bilgi
Paylasma

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Red

Red

H2c6

Duty-Free

Bilgi
Paylagma

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Red

Red

Duty-Free

Sorumlu
Davranis

Temel
Hizmetler

Red

Duty-Free

Sorumlu
Davranis

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Red

Duty-Free

Sorumlu
Davranis

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Red

H2010

Duty-Free

Kisisel
Etkilegim

Temel
Hizmetler

Kabul

Kabul

Hchl

Duty-Free

Kisisel
Etkilesim

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Red

Kabul

H2012

Duty-Free

Kisisel
Etkilesim

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odast
Olanaklari

Red

Kabul

H2013

Duty-Free

Geribildirim

Temel
Hizmetler

H2cl4

Duty-Free

Geribildirim

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

H2<:15

Duty-Free

Geribildirim

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklari




Hipotezler

Uygulama
Yeri

Bagimsiz
Degisken

Bagimh
Degisken

Araci
Degisken

Sonuc¢

TR

ING

H2<:16

Duty-Free

Savunuculuk

Temel
Hizmetler

Red

Kabul

H2<:17

Duty-Free

Savunuculuk

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Red

Red

H2<:18

Duty-Free

Savunuculuk

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Red

Red

H2c19

Duty-Free

Yardim
Etme

Temel
Hizmetler

Red

H 2c20

Duty-Free

Yardim
Etme

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Kabul

H2021

Duty-Free

Yardim
Etme

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Red

H2c22

Duty-Free

Tolerans

Temel
Hizmetler

Kabul

Red

Hacos

Duty-Free

Tolerans

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Red

Red

H 2c24

Duty-Free

Tolerans

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Red

Red

Restoran

Miisteri
Degerinin
Birlikte
Yaratilmast
Davranisi

Havalimani
Deneyimi

Restoran

Bilgi Arama

Temel
Hizmetler

Red

Red

Restoran

Bilgi Arama

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Red




Hipotezler

Uygulama
Yeri

Bagimsiz
Degisken

Bagimh
Degisken

Araci
Degisken

Sonuc¢

TR

ING

Restoran

Bilgi Arama

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Red

Red

Haas

Restoran

Bilgi
Paylasma

Temel
Hizmetler

Hads

Restoran

Bilgi
Paylasma

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Had6

Restoran

Bilgi
Paylasma

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

H2d7

Restoran

Sorumlu
Davranis

Temel
Hizmetler

Kabul

Red

Haas

Restoran

Sorumlu
Davranig

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Kabul

Hadg

Restoran

Sorumlu
Davranis

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Red

Red

H2d10

Restoran

Kisisel
Etkilesim

Temel
Hizmetler

Red

Red

HZdll

Restoran

Kisisel
Etkilesim

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Kabul

H2d12

Restoran

Kisisel
Etkilesim

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Red

Red

H2d13

Restoran

Geribildirim

Temel
Hizmetler




Hipotezler

Uygulama
Yeri

Bagimsiz
Degisken

Bagimh
Degisken

Araci
Degisken

Sonuc¢
TR

ING

H2d14

Restoran

Geribildirim

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

H2d15

Restoran

Geribildirim

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

H2d16

Restoran

Savunuculuk

Temel
Hizmetler

Red

Kabul

H2d17

Restoran

Savunuculuk

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

-- Red

H2d18

Restoran

Savunuculuk

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Red

Red

Had10

Restoran

Yardim
Etme

Temel
Hizmetler

Red

Red

H2d20

Restoran

Yardim
Etme

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

-- Red

H2d21

Restoran

Yardim
Etme

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Kabul

Red

H2d22

Restoran

Tolerans

Temel
Hizmetler

Red

Red

H2d23

Restoran

Tolerans

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

- Red

H2d24

Restoran

Tolerans

Is Seyahatleri
i¢in Hizmetler
ve Bebek
Bakim Odast
Olanaklari

Red

Red




Hipotezler

Uygulama
Yeri

Bagimsiz
Degisken

Bagimh
Degisken

Araci
Degisken

Sonuc¢

TR

ING

H3a

Temel
Hizmetler

H 3al

Check-in

Temel
Hizmetler

Kabul

Kabul

H 3a2

Giivenlik

Temel
Hizmetler

Kabul

Kabul

H 3a3

Duty-Free

Temel
Hizmetler

Kabul

Kabul

Restoran

Temel
Hizmetler

Kabul

Kabul

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Haps

Check-in

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Kabul

Kabul

Hap,

Giivenlik

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Red

Kabul

Haps

Duty-Free

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Red

Red

Restoran

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Kabul

HSC

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Check-in

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklari

Kabul

Kabul

H302

Glvenlik

Is Seyahatleri
i¢in Hizmetler
ve Bebek
Bakim Odast
Olanaklari

Red

Kabul




Uygulama Bagimsiz Bagimh Araci Sonug
Hipotezler Yeri Degisken Degisken Degisken TR ING
Is
Seyahatleri
igin
Haes Duty-Free | Hizmetler ve Red Red
Bebek N
Bakim Odast
Olanaklari
Is
Seyahatleri
icin
Hsca Restoran Hizmetler ve Red Red
Bebek N
Bakim Odasi
Olanaklar1
Miisteri
Degerinin .
Hq - Birlikte Favaliman |, -
Yaratilmasi tencyimi
Davranisi
Miisteri
Degerinin .
Haa Check-in | Birlikte Favaliman |, .
Yaratilmasi ! eneym
Davranisi
Hya1 Check-in Bilgi Arama H;miller -- --
Konfor,
Uygunluk
Hya2 Check-in Bilgi Arama VeE.g.lence -- --
igin
Hizmet
Ogeleri
Is
Seyahatleri
i¢in
Hyas Check-in | Bilgi Arama Uézgee;(lae;(r -- --
Bakim
Odast
Olanaklar1
. Bilgi Temel
Hlaas Check-in Paylagma Hizmetler B B
Konfor,
Uygunluk
. Bilgi ve Eglence
Heas Check-in Paylasma icin - h
Hizmet
Ogeleri
Is
Seyahatleri
i¢in
. Bilgi Hizmetler
Haas Check-in Paylagma ve Bebek - -
Bakim
Odas1

Olanaklar1




Hipotezler

Uygulama
Yeri

Bagimsiz
Degisken

Bagimh
Degisken

Araci
Degisken

Sonuc¢

TR

ING

H 4a7

Check-in

Sorumlu
Davranis

Temel
Hizmetler

Kabul

H 4a8

Check-in

Sorumlu
Davranis

Konfor,
Uygunluk
ve Eglence
icin
Hizmet
Ogeleri

Kabul

Check-in

Sorumlu
Davranis

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler
ve Bebek
Bakim
Odasi
Olanaklar1

Kabul

H4a10

Check-in

Kisisel
Etkilesim

Temel
Hizmetler

H4a11

Check-in

Kisisel
Etkilegsim

Konfor,
Uygunluk
ve Eglence
igin
Hizmet
Ogeleri

H4a12

Check-in

Kisisel
Etkilesim

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler
ve Bebek
Bakim
Odasi
Olanaklar1

Kabul

H4al3

Check-in

Geribildirim

Temel
Hizmetler

H4a14

Check-in

Geribildirim

Konfor,
Uygunluk
ve Eglence
icin
Hizmet
Ogeleri

H4a15

Check-in

Geribildirim

Is
Seyabhatleri
igin
Hizmetler
ve Bebek
Bakim
Odasi
Olanaklar1

H4a16

Check-in

Savunuculuk

Temel
Hizmetler

Kabul

H4a17

Check-in

Savunuculuk

Konfor,
Uygunluk
ve Eglence
i¢cin
Hizmet
Ogeleri

Kabul




Hipotezler

Uygulama
Yeri

Bagimsiz
Degisken

Bagimh
Degisken

Araci
Degisken

Sonuc¢

TR

ING

H4a18

Check-in

Savunuculuk

Is
Seyahatleri
icin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

H4a19

Check-in

Yardim
Etme

Temel
Hizmetler

H4a20

Check-in

Yardim
Etme

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence i¢in

Hizmet

Ogeleri

Kabul

H4a21

Check-in

Yardim
Etme

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

H4a22

Check-in

Tolerans

Temel
Hizmetler

Kabul

Kabul

H4a23

Check-in

Tolerans

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Kabul

H4a24

Check-in

Tolerans

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Kabul

Giivenlik

Miisteri
Degerinin
Birlikte
Yaratilmasi
Davranisi

Miisteri
Tatmini

Havalimani
Deneyimi

H4b1

Giivenlik

Bilgi Arama

Temel
Hizmetler

H4b2

Giivenlik

Bilgi Arama

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Hans

Giuivenlik

Bilgi Arama

Is
Seyahatleri
i¢in
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklari




Hipotezler

Uygulama
Yeri

Bagimsiz
Degisken

Bagimh
Degisken

Araci
Degisken

Sonug¢

TR ING

Hapa

Giivenlik

Bilgi
Paylasma

Temel
Hizmetler

Haps

Giivenlik

Bilgi
Paylasma

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence i¢in

Hizmet

Ogeleri

Haps

Giivenlik

Bilgi
Paylagma

Is
Seyahatleri
icin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Hapz

Giivenlik

Sorumlu
Davranis

Temel
Hizmetler

Kabul

Hapg

Giivenlik

Sorumlu
Davranis

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence i¢in

Hizmet

Ogeleri

Giivenlik

Sorumlu
Davranig

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

H4b10

Giivenlik

Kisisel
Etkilesim

Temel
Hizmetler

H4b11

Giivenlik

Kisisel
Etkilesim

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

H4b12

Giivenlik

Kisisel
Etkilesim

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

H4b13

Giivenlik

Geribildirim

Temel
Hizmetler

H4bl4

Giuivenlik

Geribildirim

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

H4b15

Giivenlik

Geribildirim

Is Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek Bakim
Odas1
Olanaklar




Hipotezler

Uygulama
Yeri

Bagimsiz
Degisken

Bagimh
Degisken

Araci
Degisken

Sonug¢

TR

ING

H4b16

Giivenlik

Savunuculuk

Temel
Hizmetler

Kabul

H4b17

Giivenlik

Savunuculuk

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

H4b18

Giivenlik

Savunuculuk

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

H4b19

Giivenlik

Yardim
Etme

Temel
Hizmetler

Hapzo

Giivenlik

Yardim
Etme

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

H4b21

Giivenlik

Yardim
Etme

Is
Seyabhatleri
i¢in
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

H4b22

Giivenlik

Tolerans

Temel
Hizmetler

Kabul

Kabul

Hapzs

Giivenlik

Tolerans

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

H4b24

Giivenlik

Tolerans

Is
Seyabhatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

H4c

Duty-Free

Miisteri
Degerinin
Birlikte
Yaratilmasi
Davranisi

Havalimani
Deneyimi

H4cl

Duty-Free

Bilgi Arama

Temel
Hizmetler

H402

Duty-Free

Bilgi Arama

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence i¢in

Hizmet

Ogeleri




Hipotezler

Uygulama
Yeri

Bagimsiz
Degisken

Bagimh
Degisken

Araci
Degisken

TR

Sonug¢

ING

H4c3

Duty-Free

Bilgi Arama

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

H4c4

Duty-Free

Bilgi
Paylasma

Temel
Hizmetler

H4C5

Duty-Free

Bilgi
Paylagma

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Duty-Free

Bilgi
Paylasma

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

H4c7

Duty-Free

Sorumlu
Davranisg

Temel
Hizmetler

H4c8

Duty-Free

Sorumlu
Davranisg

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

H409

Duty-Free

Sorumlu
Davranis

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

H4c10

Duty-Free

Kisisel
Etkilesim

Temel
Hizmetler

H4cll

Duty-Free

Kisisel
Etkilesim

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

H4012

Duty-Free

Kisisel
Etkilesim

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

H4013

Duty-Free

Geribildirim

Temel
Hizmetler




Hipotezler

Uygulama
Yeri

Bagimsiz
Degisken

Bagimh
Degisken

Araci
Degisken

Sonug¢
TR ING

H4Cl4

Duty-Free

Geribildirim

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

H4c15

Duty-Free

Geribildirim

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

H4016

Duty-Free

Savunuculuk

Temel
Hizmetler

-- Kabul

H4cl7

Duty-Free

Savunuculuk

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

H4018

Duty-Free

Savunuculuk

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

H4019

Duty-Free

Yardim
Etme

Temel
Hizmetler

Hacoo

Duty-Free

Yardim
Etme

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

H4021

Duty-Free

Yardim
Etme

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklari

H4c22

Duty-Free

Tolerans

Temel
Hizmetler

Kabul -

H4023

Duty-Free

Tolerans

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

H4024

Duty-Free

Tolerans

Is
Seyahatleri
i¢in
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklari




Uygulama Bagimsiz Bagimh Araci Sonug
Hipotezler Yeri Degisken Degisken Degisken TR ING
Miisteri
Degerinin .
Haq Restoran Birlikte Hggs:r?;?l -- --
Yaratilmasi y
Davranisi
Haq1 Restoran Bilgi Arama H;I;Eirzgiller -- --
Konfor,
Uygunluk ve
Hago Restoran Bilgi Arama Eglence igin -- --
Hizmet
Ogeleri
Is
Seyahatleri
igin
Hagz Restoran Bilgi Arama Hizmetler ve -- --
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1
Bilgi Temel
Haa Restoran Paylagma Hizmetler B B
Konfor,
- Uygunluk ve
Bilgi 4 ..
Hags Restoran Paylasma Egle_nce icin -- --
Hizmet
Ogeleri
Is
Seyahatleri
R 1¢in
Hage Restoran PaBII;g:na Hizmetler ve -- --
yias Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1
Sorumlu Temel
Hagr Restoran Davranis Hizmetler B B
Konfor,
Sorumlu Uygunlulf ve
Hags Restoran Davranis Egle_nce i¢in -- -
Hizmet
Ogeleri
Is
Seyahatleri
1¢in
Hago Restoran g:i,li;nnllu Hizmetler ve -- --
3 Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1
Kisisel Temel
Hagio Restoran Etkilesim Hizmetler B B
Konfor,
L Uygunluk ve
Haq11 Restoran EIt<k1i$11eS;1m Egle_nce icin -- Kabul
Hizmet
Ogeleri




Hipotezler

Uygulama
Yeri

Bagimsiz
Degisken

Bagimh
Degisken

Araci
Degisken

TR

Sonug¢
ING

H4dl2

Restoran

Kisisel
Etkilegsim

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

H4d13

Restoran

Geribildirim

Temel
Hizmetler

H4d14

Restoran

Geribildirim

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

H4d15

Restoran

Geribildirim

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

H4d16

Restoran

Savunuculuk

Temel
Hizmetler

Kabul

H4d17

Restoran

Savunuculuk

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

H4d18

Restoran

Savunuculuk

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklari

H4d19

Restoran

Yardim
Etme

Temel
Hizmetler

Hagoo

Restoran

Yardim
Etme

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

H4d21

Restoran

Yardim
Etme

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklari

H4d22

Restoran

Tolerans

Temel
Hizmetler

H4d23

Restoran

Tolerans

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence igin

Hizmet

Ogeleri




Uygulama Bagimsiz Bagimh Araci Sonug
Hipotezler Yeri Degisken Degisken Degisken TR ING
Is
Seyahatleri
igin
Hadoa Restoran Tolerans Hizmetler ve -- --
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1
Miisteri
Degerinin
Hs Birlikte Kiiltiir --
- Yaratilmasi -
Davranisi
Miisteri
Degerinin
Hsa Check-in Birlikte -- --
Yaratilmasi
Davranisi
Hsat Check-in Bilgi Arama -- Kabul
Hezo Check-in Pasllallgrlna B -
Hsaz Check-in Is)zrvlig; _ --
Hsag Check-in Elfl;islles;in _ --
Hsas Check-in Geribildirim -- --
Hsas Check-in | Savunuculuk -- Red
Hs,7 Check-in Yétrsgl -- Kabul
Hsas Check-in Tolerans -- Red
Miisteri
Degerinin
Hs;, Giivenlik Birlikte -- --
Yaratilmasi
Davranisi
Hspy Giivenlik | Bilgi Arama -- Red
Hspz Giivenlik Paslglgrlna _ --
Hepa Giivenlik Is)grv‘ﬂ:; ~ Red
Hapa Giivenlik Elfklfif;; ~ -
Hsps Giivenlik | Geribildirim -- --
Hspe Giivenlik | Savunuculuk -- --
Hapr Givenlik | rd - -
Hspg Giivenlik Tolerans -- Kabul
Miisteri
Degerinin
Hs, Duty-Free Birlikte -- --
Yaratilmasi
Davranisi
Hset Duty-Free | Bilgi Arama -- Red
Hseo Duty-Free Bilgi Kabul

Paylagma




Uygulama Bagimsiz Bagimh Araci Sonug
Hipotezler Yeri Degisken Degisken Degisken TR ING
Sorumlu
Hscs Duty-Free Davranis _ --
Kisisel
Hses Duty-Free Etkileim _ Red
Hscs Duty-Free | Geribildirim -- --
Hsces Duty-Free | Savunuculuk -- Red
Yardim
Hsc, Duty-Free Etme -- --
Hscs Duty-Free Tolerans -- Red
Miisteri
Degerinin
Hsq Restoran Birlikte -- --
Yaratilmasi
Davranisi
Hsg1 Restoran Bilgi Arama -- Red
Bilgi
Hsqo Restoran Paylasma __ --
Sorumlu
Hsgs Restoran Davranis _ Red
Kisisel
Hsas Restoran Etkilesim _ Red
Hsgs Restoran Geribildirim -- --
Hsds Restoran | Savunuculuk -- Kabul
Yardim
Hsg7 Restoran Etme -- Red
Hsgg Restoran Tolerans -- Red
H Havalimani _
6 -- Deneyimi --
. Havalimani
Hea Check-in Deneyimi -- --
. Temel
Heat Check-in Hizmetler -- Red
Konfor,
Uygunluk ve
Heaz Check-in | Eglence i¢in __ Red
Hizmet
Ogeleri
Is
Seyahatleri
igin
Heas Check-in | Hizmetler ve -- Kabul
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1
He Giivenlik | Havalimanm - -
Deneyimi
. . Temel
Hebs Giivenlik Hizmetler -- Kabul
Konfor,
Uygunluk ve
Hep2 Giivenlik | Eglence igin _ Kabul
Hizmet

Ogeleri




Hipotezler

Uygulama
Yeri

Bagimsiz
Degisken

Bagimh
Degisken

Araci
Degisken

Sonug¢

TR ING

Hens

Giivenlik

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Red

Duty-Free

Havalimani
Deneyimi

H6Cl

Duty-Free

Temel
Hizmetler

Kabul

H602

Duty-Free

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Red

H6c3

Duty-Free

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Kabul

Restoran

Havalimani
Deneyimi

H6d1

Restoran

Temel
Hizmetler

H6d2

Restoran

Konfor,
Uygunluk ve
Eglence icin

Hizmet

Ogeleri

Heds

Restoran

Is
Seyahatleri
igin
Hizmetler ve
Bebek
Bakim Odasi
Olanaklar1

Red

Miisteri
Tatmini

Check-in

Miisteri
Tatmini

Kabul

Giivenlik

Miisteri
Tatmini

Kabul

Duty-free

Miisteri
Tatmini

Kabul

Restoran

Miisteri
Tatmini

Red




Ek-2: Check-in Hizmetine Iliskin Anket Formu (TR)

Havalimam Miisteri Tatmini

Bu anket formu Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde yiiriitiilmekte olan
“Miisteri Degerinin Birlikte Yaratilmasi Davramisimin Miisteri Tatminine Etkisinde
Havalimani Deneyiminin Roliiniin Incelenmesi: Sabiha Gokcen Havalimani Ornegi”
bashikli doktora tez ¢alismasi kapsaminda uygulanmaktadir. Sizlerden edinilecek bilgiler
tamamen bilimsel amagl kullanilacak olup, kesinlikle bireysel olarak analiz edilmeyecektir.
Katkilarmiz bizim i¢in 6nemlidir. Simdiden degerli katkilarinizdan dolay: tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Ozlem ATALIK Dog. Dr. Evrim Geng Kumtepe Ars. Gor. Fatma Selin SAK
Eskisehir Teknik Universitesi Anadolu Universitesi Necmettin Erbakan Universitesi
Havacilik Ydnetimi Bolimi Yaygin Ogretim Boliimii Havacilik Yonetimi Bolimi
(Tez Danigsmani) (Tez Danigmani) (Doktora Ogrencisi)

Liitfen bu seyahatinizde havalimaninda gecirdiginiz siire¢ icerisinde yasadiginiz
deneyime bagh olarak asagidaki ifadelere katihm diizeyinizi belirtiniz. ifadelerin
karsisinda yer alan seceneklerden size uygun olanmim isaretleyiniz. Tiim sorular icin
sadece bir secenegi isaretleyiniz.
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Kesinlikle
Katihyorum

Check-in hizmetinin neler igerdigine iliskin
baskalarindan bilgi aldim.

Check-in hizmetinin nerede oldugunu
bilmedigimden sorusturdum.

Bagkalarinin check-in hizmetini iyi bir
sekilde kullanmak i¢in nasil davrandiklarina
dikkat ettim.

Check-in ¢alisganindan yapmasini istedigim
seyi net bir sekilde agikladim.

Check-in ¢aliganina benden istedigi bilgileri
verdim.

Check-in ¢aliganinin gorevlerini yerine
getirebilmesi i¢in gereken bilgileri verdim.

Calisaninin sundugu hizmetle ilgili tim
sorularimi yanitladim.

Check-in hizmetini aldigim sirada yapmam
gerekenlerin hepsini yerine getirdim.

Benden beklenen tiim davranislar yeterli
bir sekilde yaptim.

Check-in birimine olan sorumluluklarimi
yerine getirdim.




Check-in ¢alisaninin yonlendirmelerini
veya direktiflerini uyguladim.

Check-in ¢alisanina kars:1 arkadasca
davrandim.

Calisana kars1 kibardim.

Calisana kars1 naziktim.

Calisana kars1 saygilrydim.

Calisana kaba davranmadim.

Hizmetin gelistirilebilmesi i¢in faydali bir
fikrim varsa bunu calisana
sOyledim/soyleyecegim.

Iyi bir hizmet aldigimda bununla ilgili
yorum yaparim.

Bir sorunla karsilastigimda bunu calisana
sOylerim.

Bu havalimanindaki check-in ¢alisanlari
hakkinda bagkalarina iyi seyler
sOyledim/sdyleyecegim.

Bu havalimanindaki check-in ¢alisanlarini
baskalarina tavsiye ettim/edecegim.

Bu havalimanini kullanmalar1 konusunda
tanidiklarimi tesvik ettim/edecegim.

Yardimima ihtiya¢ duyduklarinda diger
miisterilere yardim ederim.

Diger miisterilerin sorun yasadigini
anladigimda yardimci olmaya caligirim.

Diger miisterilere check-in hizmetini dogru
bir sekilde nasil kullanacaklarini 6gretirim.

Diger miisterilere onerilerde bulunurum.

Check-in hizmeti bekledigim sekilde
verilmediginde bunu kabullenirim.

Check-in ¢aligsani bir hata yaptiginda sakin
kalirim.

Check-in hizmeti sirasinda beklemek
zorunda kalirsam sikint1 yaratmam.




Havalimanm1 deneyiminize bagh olarak hizmetlere verdiginiz 6nem (beklenti) derecesini ve
aldigimiz hizmetin gerceklesme (alg1) diizeyini belirtiniz.

Ne Derece Onemli Ne Derece Saglandi
(Beklenti) (Algy)
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Havalimanina ulagim

Havalimani otopark1

Bagaj arabalar1

Check-in bekleme stiresi

Check-in ¢alisanlarinin nezaketi ve
yardimseverligi

Self check-in olanaklar1

Pasaport kontrolde bekleme siiresi

Pasaport ¢alisanlarinin nezaketi ve
yardimseverligi

Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi

Giivenlik ¢alisanlarinin nezaketi ve
yardimseverligi

Anlagilabilir yon isaretleri/Tabelalar:

Ucgus bilgi ekranlari

Ugus transferi bilgi ve yonlendirmeleri

Internet/WIFI erisimi

Tuvaletler

Yiiriiyen bantlar ve merdivenler

Ugaga binis kapisindaki oturma alani

Cocuk oyun alani

Bagaj teslim hizi

Cihaz sarj etme olanaklari

Aligveris

Sanat gosterimleri

Terminaldeki miizik

Terminaldeki dogal 151k

Sigara icme alam

Terminaldeki sicaklik

Banka/ATM olanaklari

Bebek bakim odasi1 olanaklar:

Lounge hizmetleri

Ortak kullanim ofisleri (Workinton
Business Center)




Bu seyahatinizde havalimanindan duydugunuz genel tatmin diizeyinize gore
secenekleri isaretleyiniz.

o Bl ElE |Els g
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Genel havalimani tatmini S 2| | § > g B
Genel olarak havalimani deneyimimden memnun kaldim.
Bu havalimanini bagkalarina tavsiye ederim.
Bu havalimanini bir dahaki u¢usumda tercih ederim.
KiSISEL BILGILER
Cinsiyetiniz Erkek Kadin
() ()
Yaginiz 25 yas alti 25-30 31-40 41-50 50 yas iistil
() () () () ()
Ogrenim durumunuz ilk Orta Lise Lisans Lisansiistii
() () () () ()
Milliyetiniz
Medeni durumunuz Evli Bekar
() ()
Bu seyahatinizin Is Eglence Saglik Egitim Dini
asil amaci nedir? () () () () ()
Bu havalimanindan ilk Evet Hayir
kez mi seyahat () ()
ediyorsunuz?
Cevabmiz hayir ise, bu
havalimanlndan ...............
toplamda kac kez
seyahat ettiniz?
Seyrek Yilda 4-6 Yilda Yilda
Bir yil icerisinde ugak ile | (2-3 yilda 1-2 | Yilda 1-3 kez ke 7.9 kez 10-12 kez
seyahat etme sikhiginiz kez) () () 0) 0)
@)

Katkilariniz igin tesekkiir ederiz. ..




Ek-3: Check-in Hizmetine {liskin Anket Formu (ING)

Airport Customer Satisfaction

This questionnaire is applied within the scope of the doctoral thesis titled "Investigation of the
Role of the Airport Experience in Affecting the Co-Creation of Customer Value
Behaviour on the Customer Satisfaction: The Example of Sabiha Gokc¢en Airport". The
information to be obtained from you will be used for scientific purposes and will not be
analyzed individually. Your contributions are important to us. Thank you for your valuable
contribution.

Assoc. Prof. Dr. Ozlem ATALIK Assoc. Prof. Dr. Evrim Geng Kumtepe Res. Asst. Fatma Selin SAK

Eskisehir Technical University Anadolu University Necmettin Erbakan University
Department of Aviation Management Department of Non-Formal Learning Department of AviationManagement
(Thesis Advisor) (Thesis Advisor) (Phd Student)

Please indicate your level of participation in the proceedings based on your experience
during your stay at the airport. In the opposite of expressions mark the appropriate
option. Tick only one option for all questions.

>

o) )

D > @ @ =
_ _ _ _ g5 & | g2 B |2 $ |3
Co-Creation Value in Check-in Service g5 § |5 &8 |2 > | o
B 5 & B = ge] o < <

QO®n| 0O Qv 5 =

<

Strongly

| have asked others for information on what
check-in service offers.

| have searched for information on where
check-in is located.

| have paid attention to how others behave to
use check-in service well.

| clearly explained what | wanted the
check-in employee to do.

| gave the check-in employee proper
information.

| provided necessary information so that the
check-in employee could perform his or her
duties.

| answered all the employee service-related
questions .

| performed all the tasks that are required.

| adequately completed all the expected
behaviors.

| fulfilled responsibilities to the department
of check-in.

| followed the check-in employee’s directives
or orders.

I was friendly to the check-in employee.




| was kind to the employee.

| was polite to the employee.

| was courteous to the employee.

I didn’t act rudely to the employee.

If | have a useful idea on how to improve
service, | let the employee know.

When | receive good service from the
employee, | comment about it.

When | experience a problem, I let the
employee know about it.

| said/will say positive things about the
check-in employee of this airport to others.

| recommended/will recommend the check-in
employee of this airport to others.

| encouraged/will encourage friends and
relatives to use this airport.

| assist other customers if they need my help.

| help other customers if they seem to have
problems.

| teach other customers to use the service
correctly.

| give advice to other customers.

If check-in service is not delivered as
expected, | would be willing to put up with it.

If the check-in employee makes a mistake
during service delivery, I would be willing to
be patient.

If I have to wait longer than | normally
expected to receive the check-in service, |
would be willing to adapt.




Depending on your experience in the airport, please indicate the importance that you give to
the services (i.e. expectations) and the level of occurence (i.e. perception) of the service that

you receive.
How important? What was achieved?
(Expectation) (Perception)
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Surface transport to airport

Airport parking

Baggage carts/trolleys

Check-in waiting time

Courtesy and helpfulness of check-in

staff

Self check-in facilities

Waiting time at immigration

Courtesy and helpfulness of
immigration staff

Waiting time at security check

Courtesy and helpfulness of security
staff

Clear directional signs

Flight information screens

Flight transfer

Internet/Wi-Fi Access

Toilets

Boarding gate seating

Moving walkways and escalators

Children’s playing area

Speed of baggage delivery

Battery recharge facilities

Airport shopping

Art displays

Music in the terminal

Natural light in the terminal

Smoking area

Temperature in the terminal

Bank/ATM facilities

Baby changing facilities

Business lounge
(ISG Yelken Lounge)

Business centre
(Workinton Business Center)




Please mark an option for each statement, according to your overall satisfaction level
that obtained from this airport in that journey.
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Overall, I am satisfied with my airport experience.
I would recommend this airport to others.
| would prefer this airport on my next flight.
PERSONAL INFORMATION
Male Female
Gender
() ()
under 25
Age years 25-30 31-40 41-50 over 50
() () () () years ()
. Elementary Midlle High School | Undergraduate | Graduate
Education 0) () 0) 0) 0)
Nationality | "
Marital status Mzzrr)l ed S'(n %Ie
Wh_at IS your Business Leisure Health Education Religion
main purpose of 0) 0) 0) 0) 0)
this trip?
Is it your first Yes No
travel from this () ()
airport?
If no, how many
times did you fly | v
from this airport?
Less often e
Frequency of (1?2 times | Yearly Yearly Yearly Yearly o of: ;h);n
travel by plane in In2-3 1-3 4-6 7-9 10-12 >
ayear ye(a@ ) () () () )

Thank you for your contribution....




Ek-4: Giivenlik Hizmetine iliskin Anket Formu (TR)

Havalimanm Miisteri Tatmini

Bu anket formu Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde yiiriitiilmekte olan
“Miisteri Degerinin Birlikte Yaratilmasi Davramisimin Miisteri Tatminine Etkisinde
Havalimani Deneyiminin Roliiniin Incelenmesi: Sabiha Gokcen Havalimani Ornegi”
bashikli doktora tez ¢alismasi kapsaminda uygulanmaktadir. Sizlerden edinilecek bilgiler
tamamen bilimsel amacli kullanilacak olup, kesinlikle bireysel olarak analiz edilmeyecektir.
Katkilarmiz bizim i¢in 6nemlidir. Simdiden degerli katkilarinizdan dolay1 tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Ozlem ATALIK Dog. Dr. Evrim Geng Kumtepe Ars. Gor. Fatma Selin SAK
Eskisehir Teknik Universitesi Anadolu Universitesi Necmettin Erbakan Universitesi
Havacilik Ydnetimi Bolimi Yaygin Ogretim Boliimii Havacilik Yonetimi Bolimi
(Tez Danigmant) (Tez Danigmant) (Doktora Ogrencisi)

Liitfen bu seyahatinizde havalimaninda gecirdiginiz siire¢ icerisinde yasadigimiz
deneyime bagh olarak asagidaki ifadelere katihm diizeyinizi belirtiniz. ifadelerin
karsisinda yer alan seceneklerden size uygun olamini isaretleyiniz. Tiim sorular i¢in
sadece bir secenegi isaretleyiniz.
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Kesinlikle
Katihyorum

Giivenlik hizmetinin neler igerdigine iliskin
baskalarindan bilgi aldim.

Giivenlik hizmetinin nerede oldugunu
bilmedigimden sorusturdum.

Baskalarmin giivenlik hizmetini iyi1 bir
sekilde kullanmak i¢in nasil davrandiklarina
dikkat ettim.

Giivenlik ¢alisanindan yapmasini istedigim
seyi net bir sekilde agikladim.

Giivenlik ¢alisanina benden istedigi bilgileri
verdim.

Giivenlik ¢aliganinin gorevlerini yerine
getirebilmesi i¢in gereken bilgileri verdim.

Calisaninin sundugu hizmetle ilgili tim
sorularimi yanitladim.

Giivenlik hizmetini aldigim sirada yapmam
gerekenlerin hepsini yerine getirdim.

Benden beklenen tiim davranislar yeterli
bir sekilde yaptim.

Giuvenlik birimine olan sorumluluklarimi
yerine getirdim.




Giivenlik ¢alisaninin yonlendirmelerini
veya direktiflerini uyguladim.

Giivenlik calisanina kars1 arkadasca
davrandim.

Calisana kars1 kibardim.

Calisana kars1 naziktim.

Calisana kars1 saygilrydim.

Calisana kaba davranmadim.

Hizmetin gelistirilebilmesi i¢in faydali bir
fikrim varsa bunu calisana
sOyledim/soyleyecegim.

Iyi bir hizmet aldigimda bununla ilgili
yorum yaparim.

Bir sorunla karsilastigimda bunu calisana
sOylerim.

Bu havalimanindaki giivenlik ¢alisanlari
hakkinda bagkalarina iyi seyler
sOyledim/sdyleyecegim.

Bu havalimanindaki giivenlik ¢aliganlarini
baskalarina tavsiye ettim/edecegim.

Bu havalimanini kullanmalar1 konusunda
tanidiklarimi tesvik ettim/edecegim.

Yardimima ihtiya¢ duyduklarinda diger
miisterilere yardim ederim.

Diger miisterilerin sorun yasadigini
anladigimda yardimci olmaya caligirim.

Diger miisterilere giivenlik hizmetini dogru
bir sekilde nasil kullanacaklarini 6gretirim.

Diger miisterilere onerilerde bulunurum.

Giivenlik hizmeti bekledigim sekilde
verilmediginde bunu kabullenirim.

Giivenlik caligsan1 bir hata yaptiginda sakin
kalirim.

Giivenlik hizmeti sirasinda beklemek
zorunda kalirsam sikint1 yaratmam.




Havalimam1 deneyiminize bagh olarak hizmetlere verdiginiz onem (beklenti) derecesini ve
aldigimiz hizmetin gerceklesme (alg1) diizeyini belirtiniz.

Ne Derece Onemli Ne Derece Saglandi
(Beklenti) (Algy)
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Havalimanina ulagim

Havalimani otopark1

Bagaj arabalar1

Check-in bekleme stiresi

Check-in ¢alisanlarinin nezaketi ve
yardimseverligi

Self check-in olanaklar1

Pasaport kontrolde bekleme siiresi

Pasaport ¢alisanlarinin nezaketi ve
yardimseverligi

Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi

Giivenlik ¢alisanlarinin nezaketi ve
yardimseverligi

Anlagilabilir yon isaretleri/Tabelalar:

Ucgus bilgi ekranlari

Ugus transferi bilgi ve yonlendirmeleri

Internet/WIFI erisimi

Tuvaletler

Yiiriiyen bantlar ve merdivenler

Ugaga binis kapisindaki oturma alani

Cocuk oyun alani

Bagaj teslim hizi

Cihaz sarj etme olanaklari

Aligveris

Sanat gosterimleri

Terminaldeki miizik

Terminaldeki dogal 151k

Sigara icme alam

Terminaldeki sicaklik

Banka/ATM olanaklari

Bebek bakim odasi1 olanaklar:

Lounge hizmetleri

Ortak kullanim ofisleri (Workinton
Business Center)




Bu seyahatinizde havalimanindan duydugunuz genel tatmin diizeyinize gore
secenekleri isaretleyiniz.
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Genel olarak havalimani deneyimimden memnun kaldim.
Bu havalimanini bagkalarina tavsiye ederim.
Bu havalimanini bir dahaki u¢usumda tercih ederim.
KiSISEL BILGILER
Cinsiyetiniz Erkek Kadin
() ()
Yaginiz 25 yas alti 25-30 31-40 41-50 50 yas iistil
() () () () ()
Ogrenim durumunuz ilk Orta Lise Lisans Lisansiistii
() () () () ()
Milliyetiniz
Medeni durumunuz Evli Bekar
() ()
Bu seyahatinizin Is Eglence Saglik Egitim Dini
asil amaci nedir? () () () () ()
Bu havalimanindan ilk Evet Hayir
kez mi seyahat () ()
ediyorsunuz?
Cevabmiz hayir ise, bu
havalimanlndan ...............
toplamda kac kez
seyahat ettiniz?
Seyrek Yilda 4-6 Yilda Yilda
Bir yil icerisinde ugak ile | (2-3 yilda 1-2 | Yilda 1-3 kez ke 7.9 kez 10-12 kez
seyahat etme sikhiginiz kez) () () 0) 0)
@)

Katkilariniz igin tesekkiir ederiz. ..




Ek-5: Giivenlik Hizmetine iliskin Anket Formu (ING)

Airport Customer Satisfaction

This questionnaire is applied within the scope of the doctoral thesis titled "Investigation of the
Role of the Airport Experience in Affecting the Co-Creation of Customer Value
Behaviour on the Customer Satisfaction: The Example of Sabiha Gokc¢en Airport". The
information to be obtained from you will be used for scientific purposes and will not be
analyzed individually. Your contributions are important to us. Thank you for your valuable
contribution.

Assoc. Prof. Dr. Ozlem ATALIK Assoc. Prof. Dr. Evrim Geng Kumtepe Res. Asst. Fatma Selin SAK
Eskisehir Technical University Anadolu University Necmettin Erbakan University
Department of Aviation Management Department of Non-Formal Learning Department of AviationManagement
(Thesis Advisor) (Thesis Advisor) (Phd Student)

Please indicate your level of participation in the proceedings based on your experience
during your stay at the airport. In the opposite of expressions mark the appropriate
option. Tick only one option for all questions.
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Strongly

| have asked others for information on what
security service offers.

| have searched for information on where
security is located.

| have paid attention to how others behave to
use security service well.

| clearly explained what | wanted the security
employee to do.

| gave the security employee proper
information.

| provided necessary information so that the
security employee could perform his or her
duties.

| answered all the employee service-related
questions .

| performed all the tasks that are required.

| adequately completed all the expected
behaviors.

| fulfilled responsibilities to the department
of security.

I followed the security employee’s directives
or orders.




| was friendly to the security employee.

| was kind to the employee.

| was polite to the employee.

| was courteous to the employee.

I didn’t act rudely to the employee.

If I have a useful idea on how to improve
service, | let the employee know.

When I receive good service from the
employee, | comment about it.

When | experience a problem, | let the
employee know about it.

| said/will say positive things about the
security employee of this airport to others.

I recommended/will recommend the security
employee of this airport to others.

I encouraged/will encourage friends and
relatives to use this airport.

| assist other customers if they need my help.

| help other customers if they seem to have
problems.

| teach other customers to use the service
correctly.

| give advice to other customers.

If security service is not delivered as
expected, | would be willing to put up with it.

If the security employee makes a mistake
during service delivery, I would be willing to
be patient.

If | have to wait longer than | normally
expected to receive the security service, |
would be willing to adapt.




Depending on your experience in the airport, please indicate the importance that you give to
the services ( i.e. expectations) and the level of occurence (i.e. perception) of the service that

you receive.
How important? What was achieved?
(Expectation) (Perception)
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Surface transport to airport

Airport parking

Baggage carts/trolleys

Check-in waiting time

Courtesy and helpfulness of check-in

staff

Self check-in facilities

Waiting time at immigration

Courtesy and helpfulness of
immigration staff

Waiting time at security check

Courtesy and helpfulness of security
staff

Clear directional signs

Flight information screens

Flight transfer

Internet/Wi-Fi Access

Toilets

Boarding gate seating

Moving walkways and escalators

Children’s playing area

Speed of baggage delivery

Battery recharge facilities

Airport shopping

Art displays

Music in the terminal

Natural light in the terminal

Smoking area

Temperature in the terminal

Bank/ATM facilities

Baby changing facilities

Business lounge
(ISG Yelken Lounge)

Business centre
(Workinton Business Center)




Please mark an option for each statement, according to your overall satisfaction level
that obtained from this airport in that journey.
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Overall, I am satisfied with my airport experience.
I would recommend this airport to others.
| would prefer this airport on my next flight.
PERSONAL INFORMATION
Male Female
Gender
() ()
under 25
Age years 25-30 31-40 41-50 over 50
() () () () years ()
. Elementary Midlle High School | Undergraduate | Graduate
Education 0) () 0) 0) 0)
Nationality | "
Marital status Mzzrr)l ed S'(n %Ie
Wh_at IS your Business Leisure Health Education Religion
main purpose of 0) 0) 0) 0) 0)
this trip?
Is it your first Yes No
travel from this () ()
airport?
If no, how many
times did you fly | v
from this airport?
Less often e
Frequency of (1?2 times | Yearly Yearly Yearly Yearly o of: ;h);n
travel by plane in In2-3 1-3 4-6 7-9 10-12 >
ayear ye(a@ ) () () () )

Thank you for your contribution....




Ek-6: Duty-Free Hizmetine iliskin Anket Formu (TR)

Havalimanm Miisteri Tatmini

Bu anket formu Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde yiiriitiilmekte olan
“Miisteri Degerinin Birlikte Yaratilmasi Davramisimin Miisteri Tatminine Etkisinde
Havalimani Deneyiminin Roliiniin Incelenmesi: Sabiha Gokcen Havalimani Ornegi”
bashikli doktora tez ¢alismasi kapsaminda uygulanmaktadir. Sizlerden edinilecek bilgiler
tamamen bilimsel amagl kullanilacak olup, kesinlikle bireysel olarak analiz edilmeyecektir.
Katkilariniz bizim i¢in 6nemlidir. Simdiden degerli katkilarinizdan dolay1 tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Ozlem ATALIK Dog. Dr. Evrim Geng Kumtepe Ars. Gor. Fatma Selin SAK
Eskisehir Teknik Universitesi Anadolu Universitesi Necmettin Erbakan Universitesi
Havacilik Ydnetimi Bolimi Yaygin Ogretim Boliimii Havacilik Yonetimi Bolimi
(Tez Danigsmani) (Tez Danigmani) (Doktora Ogrencisi)

Liitfen bu seyahatinizde havalimaninda gecirdiginiz siire¢ icerisinde yasadiginiz
deneyime bagh olarak asagidaki ifadelere katihm diizeyinizi belirtiniz. ifadelerin
karsisinda yer alan seceneklerden size uygun olamim isaretleyiniz. Tiim sorular icin
sadece bir secenegi isaretleyiniz.
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Kesinlikle
Katihyorum

Duty-Free hizmetinin neler i¢erdigine iliskin
baskalarindan bilgi aldim.

Duty-Free’nin nerede oldugunu
bilmedigimden sorusturdum.

Baskalarmin duty-free’yi iyi bir sekilde
kullanmak igin nasil davrandiklarina dikkat
ettim.

Duty-Free calisanindan yapmasini istedigim
seyi net bir sekilde agikladim.

Duty-Free calisanina benden istedigi
bilgileri verdim.

Duty-Free calisaninin gérevlerini yerine
getirebilmesi i¢in gereken bilgileri verdim.

Calisaninin sundugu hizmetle ilgili tim
sorularimi yanitladim.

Duty-Free hizmetini aldigim sirada yapmam
gerekenlerin hepsini yerine getirdim.

Benden beklenen tiim davranislar yeterli bir
sekilde yaptim.

Duty-Free birimine olan sorumluluklarimi
yerine getirdim.




Duty-Free ¢alisaninin yonlendirmelerini
veya direktiflerini uyguladim.

Duty-Free calisanina kars1 arkadasca
davrandim.

Calisana kars1 kibardim.

Calisana kars1 naziktim.

Calisana kars1 saygilrydim.

Calisana kaba davranmadim.

Hizmetin gelistirilebilmesi i¢in faydali bir
fikrim varsa bunu calisana
sOyledim/soyleyecegim.

Iyi bir hizmet aldigimda bununla ilgili
yorum yaparim.

Bir sorunla karsilastigimda bunu calisana
sOylerim.

Bu havalimanindaki duty-free ¢alisanlari
hakkinda bagkalarina iyi seyler
sOyledim/sdyleyecegim.

Bu havalimanindaki duty-free ¢alisanlarini
baskalarina tavsiye ettim/edecegim.

Bu havalimanini kullanmalar1 konusunda
tanidiklarimi tesvik ettim/edecegim.

Yardimima ihtiya¢ duyduklarinda diger
miisterilere yardim ederim.

Diger miisterilerin sorun yasadigini
anladigimda yardimci olmaya caligirim.

Diger miisterilere duty-free’yi dogru bir
sekilde nasil kullanacaklarini 6gretirim.

Diger miisterilere onerilerde bulunurum.

Duty-free hizmeti bekledigim sekilde
verilmediginde bunu kabullenirim.

Duty-free ¢aligsan1 bir hata yaptiginda sakin
kalirim.

Duty-free hizmeti sirasinda beklemek
zorunda kalirsam sikint1 yaratmam.




Havalimani deneyiminize bagh olarak hizmetlere verdiginiz onem (beklenti) derecesini ve
aldigimiz hizmetin gerceklesme (alg1) diizeyini belirtiniz.

Ne Derece Onemli Ne Derece Saglandi
(Beklenti) (Algy)

h'4

N = s <
g o E = £ % c E| c § E c ﬁ 3 =
El 25|38 =cB| 8| 8 =g |22 £
£ g £ o s Havalimam Deneyimi EES| ES e E3|=E2 E
= = = S ™ GSE|SE| £ |5 |8E| 3
S = S S I 8| 5
= o}

Havalimanina ulagim

Havalimani otopark1

Bagaj arabalar1

Check-in bekleme stiresi

Check-in ¢alisanlarinin nezaketi ve
yardimseverligi

Self check-in olanaklar1

Pasaport kontrolde bekleme siiresi

Pasaport ¢alisanlarinin nezaketi ve
yardimseverligi

Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi

Giivenlik ¢alisanlarinin nezaketi ve
yardimseverligi

Anlagilabilir yon isaretleri/Tabelalar:

Ucgus bilgi ekranlari

Ugus transferi bilgi ve yonlendirmeleri

Internet/WIFI erisimi

Tuvaletler

Yiiriiyen bantlar ve merdivenler

Ugaga binis kapisindaki oturma alani

Cocuk oyun alani

Bagaj teslim hizi

Cihaz sarj etme olanaklari

Aligveris

Sanat gosterimleri

Terminaldeki miizik

Terminaldeki dogal 151k

Sigara icme alam

Terminaldeki sicaklik

Banka/ATM olanaklari

Bebek bakim odasi1 olanaklar:

Lounge hizmetleri

Ortak kullanim ofisleri (Workinton
Business Center)




Bu seyahatinizde havalimanindan duydugunuz genel tatmin diizeyinize gore
secenekleri isaretleyiniz.
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Genel olarak havalimani deneyimimden memnun kaldim.
Bu havalimanini bagkalarina tavsiye ederim.
Bu havalimanini bir dahaki u¢usumda tercih ederim.
KiSISEL BILGILER
Cinsiyetiniz Erkek Kadin
() ()
Yaginiz 25 yas alti 25-30 31-40 41-50 50 yas iistil
() () () () ()
Ogrenim durumunuz ilk Orta Lise Lisans Lisansiistii
() () () () ()
Milliyetiniz
Medeni durumunuz Evli Bekar
() ()
Bu seyahatinizin Is Eglence Saglik Egitim Dini
asil amaci nedir? () () () () ()
Bu havalimanindan ilk Evet Hayir
kez mi seyahat () ()
ediyorsunuz?
Cevabmiz hayir ise, bu
havalimanlndan ...............
toplamda kac kez
seyahat ettiniz?
Seyrek Yilda 4-6 Yilda Yilda
Bir yil icerisinde ugak ile | (2-3 yilda 1-2 | Yilda 1-3 kez ke 7.9 kez 10-12 kez
seyahat etme sikhiginiz kez) () () 0) 0)
@)

Katkilariniz igin tesekkiir ederiz. ..




Ek-7: Duty-Free Hizmetine Iliskin Anket Formu (ING)

Airport Customer Satisfaction

This questionnaire is applied within the scope of the doctoral thesis titled "Investigation of the
Role of the Airport Experience in Affecting the Co-Creation of Customer Value
Behaviour on the Customer Satisfaction: The Example of Sabiha Gokc¢en Airport". The
information to be obtained from you will be used for scientific purposes and will not be
analyzed individually. Your contributions are important to us. Thank you for your valuable
contribution.

Assoc. Prof. Dr. Ozlem ATALIK Assoc. Prof. Dr. Evrim Geng Kumtepe Res. Asst. Fatma Selin SAK
Eskisehir Technical University Anadolu University Necmettin Erbakan University
Department of Aviation Management Department of Non-Formal Learning Department of AviationManagement
(Thesis Advisor) (Thesis Advisor) (Phd Student)

Please indicate your level of participation in the proceedings based on your experience
during your stay at the airport. In the opposite of expressions mark the appropriate
option. Tick only one option for all questions.
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Strongly

| have asked others for information on what
duty-free service offers.

| have searched for information on where
duty-free is located.

| have paid attention to how others behave to
use duty-free service well.

| clearly explained what | wanted the duty-
free employee to do.

| gave the duty-free employee proper
information.

| provided necessary information so that the
duty-free employee could perform his or her
duties.

| answered all the employee service-related
questions .

| performed all the tasks that are required.

| adequately completed all the expected
behaviors.

| fulfilled responsibilities to the department
of duty-free.

| followed the duty-free employee’s
directives or orders.

I was friendly to the duty-free employee.




| was kind to the employee.

| was polite to the employee.

| was courteous to the employee.

I didn’t act rudely to the employee.

If | have a useful idea on how to improve
service, | let the employee know.

When | receive good service from the
employee, | comment about it.

When | experience a problem, I let the
employee know about it.

| said/will say positive things about the duty-
free employee of this airport to others.

| recommended/will recommend the duty-
free employee of this airport to others.

| encouraged/will encourage friends and
relatives to use this airport.

| assist other customers if they need my help.

| help other customers if they seem to have
problems.

| teach other customers to use the service
correctly.

| give advice to other customers.

If duty-free service is not delivered as
expected, | would be willing to put up with it.

If the duty-free employee makes a mistake
during service delivery, I would be willing to
be patient.

If I have to wait longer than | normally
expected to receive the duty-free service, |
would be willing to adapt.




Depending on your experience in the airport, please indicate the importance that you give to
the services ( i.e. expectations) and the level of occurence (i.e. perception) of the service that

you receive.
How important? What was achieved?
(Expectation) (Perception)
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Surface transport to airport

Airport parking

Baggage carts/trolleys

Check-in waiting time

Courtesy and helpfulness of check-in

staff

Self check-in facilities

Waiting time at immigration

Courtesy and helpfulness of
immigration staff

Waiting time at security check

Courtesy and helpfulness of security
staff

Clear directional signs

Flight information screens

Flight transfer

Internet/Wi-Fi Access

Toilets

Boarding gate seating

Moving walkways and escalators

Children’s playing area

Speed of baggage delivery

Battery recharge facilities

Airport shopping

Art displays

Music in the terminal

Natural light in the terminal

Smoking area

Temperature in the terminal

Bank/ATM facilities

Baby changing facilities

Business lounge
(ISG Yelken Lounge)

Business centre
(Workinton Business Center)




Please mark an option for each statement, according to your overall satisfaction level
that obtained from this airport in that journey.
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Overall, I am satisfied with my airport experience.
I would recommend this airport to others.
| would prefer this airport on my next flight.
PERSONAL INFORMATION
Male Female
Gender
() ()
under 25
Age years 25-30 31-40 41-50 over 50
() () () () years ()
. Elementary Midlle High School | Undergraduate | Graduate
Education 0) () 0) 0) 0)
Nationality | "
Marital status Mzzrr)l ed S'(n %Ie
Wh_at IS your Business Leisure Health Education Religion
main purpose of 0) 0) 0) 0) 0)
this trip?
Is it your first Yes No
travel from this () ()
airport?
If no, how many
times did you fly | v
from this airport?
Less often e
Frequency of (1?2 times | Yearly Yearly Yearly Yearly o of: ;h);n
travel by plane in In2-3 1-3 4-6 7-9 10-12 >
ayear ye(a@ ) () () () )

Thank you for your contribution....




Ek-8: Restoran Hizmetine Iliskin Anket Formu (TR)

Havalimanm Miisteri Tatmini

Bu anket formu Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde yiiriitiilmekte olan
“Miisteri Degerinin Birlikte Yaratilmasi Davramisimin Miisteri Tatminine Etkisinde
Havalimani Deneyiminin Roliiniin Incelenmesi: Sabiha Gokcen Havalimani Ornegi”
bashikli doktora tez ¢alismasi kapsaminda uygulanmaktadir. Sizlerden edinilecek bilgiler
tamamen bilimsel amagl kullanilacak olup, kesinlikle bireysel olarak analiz edilmeyecektir.

Katkilariniz bizim i¢in 6nemlidir. Simdiden degerli katkilarinizdan dolay1 tesekkiir ederiz.

Prof. Dr. Ozlem ATALIK Dog. Dr. Evrim Geng Kumtepe Ars. Gor. Fatma Selin SAK
Eskisehir Teknik Universitesi Anadolu Universitesi Necmettin Erbakan Universitesi
Havacilik Ydnetimi Bolimi Yaygin Ogretim Boliimii Havacilik Yonetimi Bolimi
(Tez Danigsmani) (Tez Danigmani) (Doktora Ogrencisi)

Liitfen bu seyahatinizde havalimaninda gecirdiginiz siire¢ icerisinde yasadiginiz
deneyime bagh olarak asagidaki ifadelere katihm diizeyinizi belirtiniz. ifadelerin
karsisinda yer alan seceneklerden size uygun olamim isaretleyiniz. Tiim sorular icin
sadece bir secenegi isaretleyiniz.
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Kesinlikle
Katihyorum

Restoran hizmetinin neler igerdigine iliskin
baskalarindan bilgi aldim.

Restoranin nerede oldugunu bilmedigimden
sorusturdum.

Baskalarmin restoran hizmetini iyi bir
sekilde kullanmak i¢in nasil davrandiklarina
dikkat ettim.

Restoran ¢alisanindan yapmasini istedigim
seyi net bir sekilde agikladim.

Restoran ¢alisanina benden istedigi bilgileri
verdim.

Restoran ¢alisaninin gorevlerini yerine
getirebilmesi i¢in gereken bilgileri verdim.

Calisaninin sundugu hizmetle ilgili tim
sorularimi yanitladim.

Restoran hizmetini aldigim sirada yapmam
gerekenlerin hepsini yerine getirdim.

Benden beklenen tiim davranislar yeterli
bir sekilde yaptim.

Restoran birimine olan sorumluluklarimi
yerine getirdim.

Restoran ¢alisaninin yonlendirmelerini veya
direktiflerini uyguladim.




Restoran calisanina kars1 arkadasca
davrandim.

Calisana kars1 kibardim.

Calisana kars1 naziktim.

Calisana kars1 saygiliydim.

Calisana kaba davranmadim.

Hizmetin gelistirilebilmesi i¢in faydali bir
fikrim varsa bunu calisana
sOyledim/soyleyecegim.

Iyi bir hizmet aldigimda bununla ilgili
yorum yaparim.

Bir sorunla karsilastigimda bunu calisana
sOylerim.

Bu havalimanindaki restoran ¢alisanlari
hakkinda bagkalarina iyi seyler
sOyledim/sdyleyecegim.

Bu havalimanindaki restoran ¢aliganlarini
baskalarina tavsiye ettim/edecegim.

Bu havalimanini kullanmalar1 konusunda
tanidiklarimi tesvik ettim/edecegim.

Yardimima ihtiya¢ duyduklarinda diger
miisterilere yardim ederim.

Diger miisterilerin sorun yasadigini
anladigimda yardimci olmaya ¢aligirim.

Diger miisterilere restoran1 dogru bir
sekilde nasil kullanacaklarini 6gretirim.

Diger miisterilere dnerilerde bulunurum.

Restoran hizmeti bekledigim sekilde
verilmediginde bunu kabullenirim.

Restoran ¢aligani bir hata yaptiginda sakin
kalirim.

Restoran hizmeti sirasinda beklemek
zorunda kalirsam sikint1 yaratmam.




Havalimani deneyiminize bagh olarak hizmetlere verdiginiz onem (beklenti) derecesini ve
aldigimiz hizmetin gerceklesme (alg1) diizeyini belirtiniz.

Ne Derece Onemli Ne Derece Saglandi
(Beklenti) (Algy)
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Havalimanina ulagim

Havalimani otopark1

Bagaj arabalar1

Check-in bekleme stiresi

Check-in ¢alisanlarinin nezaketi ve
yardimseverligi

Self check-in olanaklar1

Pasaport kontrolde bekleme siiresi

Pasaport ¢alisanlarinin nezaketi ve
yardimseverligi

Giivenlik kontroliinde bekleme siiresi

Giivenlik ¢alisanlarinin nezaketi ve
yardimseverligi

Anlagilabilir yon isaretleri/Tabelalar:

Ucgus bilgi ekranlari

Ugus transferi bilgi ve yonlendirmeleri

Internet/WIFI erisimi

Tuvaletler

Yiiriiyen bantlar ve merdivenler

Ugaga binis kapisindaki oturma alani

Cocuk oyun alani

Bagaj teslim hizi

Cihaz sarj etme olanaklari

Aligveris

Sanat gosterimleri

Terminaldeki miizik

Terminaldeki dogal 151k

Sigara icme alam

Terminaldeki sicaklik

Banka/ATM olanaklari

Bebek bakim odasi1 olanaklar:

Lounge hizmetleri

Ortak kullanim ofisleri (Workinton
Business Center)




Bu seyahatinizde havalimanindan duydugunuz genel tatmin diizeyinize gore
secenekleri isaretleyiniz.
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Genel olarak havalimani deneyimimden memnun kaldim.
Bu havalimanini bagkalarina tavsiye ederim.
Bu havalimanini bir dahaki u¢usumda tercih ederim.
KiSISEL BILGILER
Cinsiyetiniz Erkek Kadin
() ()
Yaginiz 25 yas alti 25-30 31-40 41-50 50 yas iistil
() () () () ()
Ogrenim durumunuz ilk Orta Lise Lisans Lisansiistii
() () () () ()
Milliyetiniz
Medeni durumunuz Evli Bekar
() ()
Bu seyahatinizin Is Eglence Saglik Egitim Dini
asil amaci nedir? () () () () ()
Bu havalimanindan ilk Evet Hayir
kez mi seyahat () ()
ediyorsunuz?
Cevabmiz hayir ise, bu
havalimanlndan ...............
toplamda kac kez
seyahat ettiniz?
Seyrek Yilda 4-6 Yilda Yilda
Bir yil icerisinde ugak ile | (2-3 yilda 1-2 | Yilda 1-3 kez ke 7.9 kez 10-12 kez
seyahat etme sikhiginiz kez) () () 0) 0)
@)

Katkilariniz igin tesekkiir ederiz. ..




Ek-9: Restoran Hizmetine iliskin Anket Formu (ING)

Airport Customer Satisfaction

This questionnaire is applied within the scope of the doctoral thesis titled "Investigation of the
Role of the Airport Experience in Affecting the Co-Creation of Customer Value
Behaviour on the Customer Satisfaction: The Example of Sabiha Gokc¢en Airport". The
information to be obtained from you will be used for scientific purposes and will not be
analyzed individually. Your contributions are important to us. Thank you for your valuable
contribution.

Assoc. Prof. Dr. Ozlem ATALIK Assoc. Prof. Dr. Evrim Geng Kumtepe Res. Asst. Fatma Selin SAK
Eskisehir Technical University Anadolu University Necmettin Erbakan University
Department of Aviation Management Department of Non-Formal Learning Department of AviationManagement
(Thesis Advisor) (Thesis Advisor) (Phd Student)

Please indicate your level of participation in the proceedings based on your experience
during your stay at the airport. In the opposite of expressions mark the appropriate
option. Tick only one option for all questions.
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Strongly

| have asked others for information on what
restaurant service offers.

| have searched for information on where
restaurant is located.

| have paid attention to how others behave to
use restaurant service well.

| clearly explained what | wanted the
restaurant employee to do.

| gave the restaurant employee proper
information.

| provided necessary information so that the
restaurant employee could perform his or her
duties.

| answered all the employee service-related
questions .

| performed all the tasks that are required.

| adequately completed all the expected
behaviors.

| fulfilled responsibilities to the department
of restaurant.

I followed the restaurant employee’s
directives or orders.




| was friendly to the restaurant employee.

| was kind to the employee.

| was polite to the employee.

| was courteous to the employee.

I didn’t act rudely to the employee.

If I have a useful idea on how to improve
service, | let the employee know.

When I receive good service from the
employee, | comment about it.

When | experience a problem, | let the
employee know about it.

| said/will say positive things about the
restaurant employee of this airport to others.

| recommended/will recommend the
restaurant employee of this airport to others.

I encouraged/will encourage friends and
relatives to use this airport.

| assist other customers if they need my help.

| help other customers if they seem to have
problems.

| teach other customers to use the service
correctly.

| give advice to other customers.

If restaurant service is not delivered as
expected, | would be willing to put up with it.

If the restaurant employee makes a mistake
during service delivery, I would be willing to
be patient.

If | have to wait longer than | normally
expected to receive the restaurant service, |
would be willing to adapt.




Depending on your experience in the airport, please indicate the importance that you give to
the services ( i.e. expectations) and the level of occurence (i.e. perception) of the service that

you receive.
How important? What was achieved?
(Expectation) (Perception)
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Surface transport to airport

Airport parking

Baggage carts/trolleys

Check-in waiting time

Courtesy and helpfulness of check-in

staff

Self check-in facilities

Waiting time at immigration

Courtesy and helpfulness of
immigration staff

Waiting time at security check

Courtesy and helpfulness of security
staff

Clear directional signs

Flight information screens

Flight transfer

Internet/Wi-Fi Access

Toilets

Boarding gate seating

Moving walkways and escalators

Children’s playing area

Speed of baggage delivery

Battery recharge facilities

Airport shopping

Art displays

Music in the terminal

Natural light in the terminal

Smoking area

Temperature in the terminal

Bank/ATM facilities

Baby changing facilities

Business lounge
(ISG Yelken Lounge)

Business centre
(Workinton Business Center)




Please mark an option for each statement, according to your overall satisfaction level
that obtained from this airport in that journey.
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Overall, I am satisfied with my airport experience.
I would recommend this airport to others.
| would prefer this airport on my next flight.
PERSONAL INFORMATION
Male Female
Gender
() ()
under 25
Age years 25-30 31-40 41-50 over 50
() () () () years ()
. Elementary Midlle High School | Undergraduate | Graduate
Education 0) () 0) 0) 0)
Nationality | "
Marital status Mzzrr)l ed S'(n %Ie
Wh_at IS your Business Leisure Health Education Religion
main purpose of 0) 0) 0) 0) 0)
this trip?
Is it your first Yes No
travel from this () ()
airport?
If no, how many
times did you fly | v
from this airport?
Less often e
Frequency of (1?2 times | Yearly Yearly Yearly Yearly o of: ;h);n
travel by plane in In2-3 1-3 4-6 7-9 10-12 >
ayear ye(a@ ) () () () )

Thank you for your contribution....






