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Keywords

Gilinlimiizde, havalimanlarinin ¢esitli miisterilere verimli ve kaliteli hizmetler sunan kendi
kendine yeterli hizmet kuruluglar1 olarak igletilmeleri beklenmektedir. Bu baglamda,
havalimani hizmet kalitesinin iyilestirilmesi ve miisteri memnuniyetinin artirtlmasi zaruri
hale gelmistir. Bu calismanin temel amaci, yerli ve yabanci yolcularm Istanbul
Havalimanina yonelik hizmet kalitesi algilarini incelemektir. Arastirmanin bir diger amaci
ise havalimani hizmet kalitesi algisinin yerli ve yabanc1 yolcular agisindan farklilik gosterip
gbstermedigini belirlemektir. Bu amagla Istanbul Havalimanini kullanan 296 yerli ve 208
yabanci yolcuya anket uygulanmistir. Verilerin analizinde ortalama, standart sapma ve
bagimsiz gruplar t-testi kullamlmistir. Arastirma bulgulari, yolcularin  Istanbul
Havalimani’nin hizmet kalitesi algilarinin yedi boyutta toplandigimi gdstermektedir.
Arastirma sonuglari, yerli ve yabanci yolculari Istanbul havalimani hizmet kalitesi ile ilgili
degerlendirmelerinin ortalamanin iizerinde oldugunu gostermektedir. Hizmet boyutlar
acisindan, en yiiksek ortalama fiziksel 6zellikler ve en diisiik ortalama fiyat faktoriine aittir.
Ayrica, hizmet kalitesi ile ilgili degerlendirmelerde fiziksel ozellikler, galisanlarin
ozellikleri, fiyat, gliven ve tamamlayici hizmetler bakimindan yerli ve yabanci yolcular
acisindan istatistiksel olarak anlamli farkliliklar oldugu tespit edilmistir.

Abstract
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Today, airports are expected to be providing self sufficient and high-quality services to a
variety of customers. In this context, improving airport service quality and increasing
customer satisfaction have become more important. The aim of this study is to examine
airport service quality perceptions of domestic and foreign passengers' towards on Istanbul
Airport. Another purpose of the study is to determine whether the airport service quality
perception's differs in terms of domestic and foreign passengers. For this purpose, a
questionnaire applied to 296 domestic and 208 foreign passenger who use Istanbul Airport.
Data were analyzed through mean, standard deviation, independent samples t test. The
findings of the research show that the airport service quality perceptions of the passengers
on Istanbul airport performance was gathered under seven dimensions. The results of the
research show that the perceptions of domestic and foreign passengers’ regarding Istanbul
airport service quality are above average. In terms of service dimensions, it belongs to the
highest average physical infrastructure and the lowest average price factor. In addition, it
was found that the evaluations regarding service quality showed statistically significant
differences in terms of physical infrastructure, employee’ characteristics, price, confidence
and complementary services compared to domestic and foreign passengers’.
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GIRIS
Sivil havacilik endiistrisinde yasanan hizli gelismeye paralel olarak artan yolcu sayisi nedeniyle, havalimanlar
sunduklar1 hizmet yelpazesi ile biiyiik miktarda kazang saglayan isletmelere doniismiislerdir (Gokdalay ve Evren,
2009: 159). Dolayisiyla havayolu sirketleri kadar havalimanlari arasindaki rekabet de her gecen giin artmaktadir. Bu

durum, gerek havalimanlarinin karlilign gerekse rekabet iistiinliigii saglanmasi i¢in yolcularin ihtiyaclarini

rakiplerinden daha iyi karsilayacak sekilde farklilastirmalarini zorunlu hale getirmistir.

Havalimanlaria yonelik hizmet kalitesi algisi, havalimaninin ¢ekiciligine katkida bulunan giizergah, zamanlama,
konum, fiyat gibi degiskenlerden yalniz biri olsa da, miisteri memnuniyetinin artan 6nemi nedeniyle, sektorel rekabet
acisindan hayati bir degisken haline gelmistir (Fodness and Murray, 2007: 493). Bu nedenle, yolcularin havalimani

hizmet kalitesi algilarinin bilinmesi ve buna uygun performans olg¢iitlerinin olusturulmasi gerekmektedir.

Havalimani hizmetleri nihai bir hedef olmayip, ugus hizmeti satin alan yolcular agisindan yalniz ugus dncesi ve
sonrasinda kullandiklart bir ge¢is noktasi 6zelligi tasimaktadir. Bununla birlikte havalimanlarinda sunulan hizmetin
kalitesi ve ¢esitliligi miisteri memnuniyetini etkilemektedir (Park, Robertson ve Wu, 2004; Celikkol, Uckun, Tekin
ve Celikkol, 2012). Miisteri memnuniyetinin artirtlmast i¢in, havalimani hizmetlerinin, seyahat siiresini en aza
indirecek ve keyifli bir deneyim saglayacak sekilde sunulmasi gerekmektedir. Boylece hem yolcu hem de havayolu

sirketleri agisindan hizmet kalitesi algisini ylikseltmek miimkiin olacaktir.

Farkli iilke ve kiiltiirlerden gelen milyonlarca yolcunun etkilesimde bulundugu bir mekén olan havalimanlarinda,
sunulan standart hizmetlerin yani sira, farkli kiiltiirlere sahip yolcularin beklenti ve isteklerinin de bilinmesi
gerekmektedir. Bu durum hava ulasimi disindaki gelirlerin arttirilmasi, havalimani performansinin artirilmasi ve
siirdiiriilebilirliginin saglanmasinin yani sira miisteri memnuniyeti acgisindan da 6nem tasimaktadir. Buradan
hareketle gerceklestirilen arastirmanin temel amaci, yerli ve yabanci yolcularim Istanbul havalimanina yénelik hizmet
kalitesi algilarinin belirlenmesidir. Havalimanina yonelik hizmet kalitesi algisinin yerli ve yabanci yolculara gore
farklilik gosterip gostermediginin belirlenmesi arastirmanin bir diger amacini olusturmaktadir. Arastirmadan elde

edilen bulgularin havalimani igletmecilerine ve ilgili yazina katki saglamas1 beklenmektedir.
Kavramsal Cerceve ve Literatiir Taramasi

Gilinlimiizde, bir havalimaninin ¢ekiciligine katkida bulunan en 6nemli 6zelliklerden biri olan hizmet kalitesi,
yolcu memnuniyeti ve rekabet avantaji saglamasi a¢isindan bilylik dnem tasimaktadir (Francis, Fidato ve Humphreys,
2003; Fodness ve Murray, 2007; Gillen, 2011; Halpern ve Graham, 2013). Bu nedenle, havalimanlarinda verilen
hizmetin gereksinimlerini karsilamasi ve hatta beklentilerin iizerinde hizmet sunulmasi, hizmet kalitesi algisin1 ve

memnuniyet diizeyini olumlu etkileyecektir.

Havalimani hizmet kalitesini olusturan unsurlar konusunda kesin bir tanim olmamakla birlikte, yolcu
memnuniyeti hizmet kalitesinin en 6nemli gostergelerden biridir (Yeh ve Kuo, 2003). Buna gore havalimani hizmet
kalitesi, genel kabul goérmiis standartlara uygun olarak, yolcularin belirtilen ya da hissettirilen ihtiyaglarini
karsilamaya yonelik tiim hizmet 6zellikleri ve niteliklerinin toplamidir (Okumus ve Asil, 2007: 24). Hizmet kalitesi

algisi ise yolcularin beklentileri ve hizmet deneyimlerini karsilagtirmalart sonucunda ortaya ¢cikmaktadir. Dolayisiyla
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yolcularin havalimani hizmet kalitesi algisinin olumlu olmasi ve yolcu memnuniyeti biiyiik 6l¢iide sunulan hizmetin

ozellik, ¢esitlilik ve niteligine baglidir (Cronin, Brady and Hult, 2000; Falk, Hammerschmidt and Schepers 2010).

Havalimanlarinda sunulan hizmetler, temel olarak siire¢ faaliyetleri ve istege bagl faaliyetler olmak {izere iki
grupta ele alinmaktadir. (Caves ve Pickard, 2001; Popovic, Kraal ve Kirk, 2009). Siireg faaliyetleri, check-in islemleri
ile baslayan ve ugaga binise kadar devam eden giivenlik taramas1 ve giimriik islemlerinden olusmaktadir. Istege bagli
faaliyetler ise yolcularin siire¢ faaliyetleri disinda kalan zamanlarinda gerceklestirdikleri aligveris, yemek, dinlenme

ve bankacilik iglemleri gibi zorunluluk gerektirmeyen eylemlerden olugmaktadir.

Yolcularin siire¢ faaliyetleri ile ilgili performans degerlendirmeleri, siirecin etkinligi, bekleme siiresinin kisa
olmasi ve ¢alisanlarin olumlu tutumu ile iligkilendirilmektedir (Caves ve Pickard, 2000; Rhoades, Waguespack ve
Young, 2000; Fodness ve Murray, 2007). Istege baglh faaliyetler agisindan ise yolcularin kalite algilart bos
zaman/rahatlik algisi, havalimaninin hizmet ¢esitliligi ve hizmet aliminin gergeklestirildigi, saglandig: ve tiiketildigi
fiziksel ortamdan etkilenmektedir (Mari ve Poggesi, 2011; Bogicevic, Yang, Bilgihan and Bujisic, 2013). Dolayisiyla
bir havalimani performansimin olumlu algilanmasi i¢in her iki faaliyetin de miisteri odakli yiiriitilmesi, kalite
Ozelliklerinin iyi tamimlanmasi ve secilmesi gerekmektedir. Yapilan literatiir taramasinda, havalimani hizmet
kalitesinin farkli boyutlarini ele alan ve havalimani hizmetlerinin karmagik yapisini inceleyen ¢ok sayida aragtirmaya
rastlanmistir (Yeh ve Kuo, 2003; Fodness ve Murray, 2007; Lubbe, Douglas ve Zambellis, 2011; Park ve Jung, 2011;
Jeon ve Kim, 2012; Bogicevic vd., 2013; Jen, Lu, Hsieh, Wu ve Chan, 2013; Nesset ve Helgesen, 2014).

Yeh ve Kuo (2003) tarafindan Asya-Pasifik uluslararasi havalimani yolculari izerinde gergeklestirilen ¢alismada,
konfor, iglem siiresi, rahatlik, calisanlarin nezaketi, yonlendirme sistemlerinin goriiniirliigii ve giivenlik boyutu olmak
tizere alt1 hizmet boyutu 6n plana ¢ikmistir. Havalimani hizmet kalitesinin algilanmasi konusunda Martin-Cejas
(2006) tarafindan yapilan bir bagka aragtirma, havalimaninda siire¢ faaliyetlerinin etkili yiiriitiilmesi ve kuyrukta

bekleme siiresinin azaltilmasi halinde kalite ve memnuniyet algisinin arttigini ortaya koymaktadir.

Calisan davranislarinin hizmet kalitesi algisina etkileri konusunda yapilan c¢aligmalar, calisanlarin yolculara
yonelik tutum ve yaklagimlarinin hizmet kalitesi algisin1 6nemli 6l¢iide etkiledigini ortaya koymaktadir (Yeh ve Kuo,
2003; Perng, Chow ve Liao, 2006; Gkritza, Niemeier ve Mannering, 2006; Crawford ve Melavar, 2007; De Barros,

Somasundaraswaran ve Wirasinghe, 2007).

Correia, Wirasinghe and De Barros (2008) tarafindan yapilan aragtirmada, havalimani i¢indeki yiirime mesafesi
ve koltuk sayis1 gibi faktorlerin hizmet kalitesi algisim olumlu etkiledigi vurgulanmaktadir. Ayrica yolcularin
havaliman1 igerisinde yolunu kolay bulabilmesinin de hizmet kalitesi algisim1 olumlu etkiledigi belirlenmistir

(Fodness ve Murray, 2007: 503).

Borille ve Correia (2013) bagaj alim alanlarinin, pasaport kontrol noktalarinin da havalimani hizmet kalitesi
tizerinde etkili oldugunu vurgularken, havalimani terminalindeki fiziksel unsurlarin da kalite algisin1 artirdigi tespit

edilmistir (Pabedinskaité ve Akstinaité, 2014: 406).

Bilgi ve iletisim teknolojilerinin yolcularin hizmet kalitesine algis1 iizerindeki etkisinin incelendigi ¢alismada,
havalimani temizliginin kalite algisinda bilgi teknolojileri kadar etkili oldugu belirlenmistir (Brida Moreno-lzquierdo

ve Zapata-Aguirre, 2016: 213). Bezerra ve Gomes’in (2016: 91) havalimanlarinin hizmet kalitesini ¢ok boyutlu ele
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aldiklar1 ¢aligmalari, temizlik faktoriiniin yolcularin kalite algis1 ve memnuniyetini artiran bir unsur oldugu ortaya

konulmustur.

Hizmet kalitesi algis1 yalniz havalimam faaliyetleri ile iligkili olmayip, ayn1 zamanda hizmeti kullananlarin
ozellikleri de kalite algisi iizerinde etkili olabilmektedir. Bir¢ok ulus ve farkli kiiltiirlere sahip yolcularin iletisim ve
etkilesimde oldugu havalimani hizmetlerinin degerlendirilmesinde kiiltiirel Ogelerin etkisi goriilebilmektedir
(Keillor, Lewison, Tomas and Hauser, 2007; Woodside, Hsu and Marshall 2011; Pantouvakis, 2013). Baska bir ifade
ile kalite algisi lizerinde havalimani hizmetlerinin niteligi kadar, yolcularin kiiltiirel bakis agilar1 da etkili olmakta,

hizmet kalitesi algisini olumlu ya da olumsuz olarak etkilemektedir.

Havaliman1 faaliyetleri ile iliskilendirilen bir baska unsur, hizmet kalitesi algisinin kiiltiirlere gore
farklilagabilecegi disiincesidir. Bu durum yolcularin havaliman1 kalite degerlendirmelerini ve memnuniyet
Olciimiinii daha da karmasik hale getirmektedir (Kuo, 2007; Pantouvakis, 2013). Ancak yolcularin bir iilkeye dair
yasadiklari ilk deneyim olan havaliman1 hizmetlerinin kalitesi, tiim seyahat algilarini etkiledigi gozlenmistir (Martin-
Cejas, 2006: 876). Bu nedenle son zamanlarda havayollarinda seyahat eden farkli milletlerden yolcularin kalite
algisinin aragtirilmasi, ¢ok uluslu kalite ve memnuniyet dl¢iimleri yapilmasi hizmet kalitesinin arttirilmasi agisindan

o6nem kazanmustir (Lu ve Ling, 2008: 18).

Havalimani hizmet kalitesi konusunda yapilan aragtirmalarda, yolcularin hizmet kalitesine yonelik algilar kisilik,
milliyet ve kiiltiir gibi degiskenlerden bagimsiz olarak degerlendirildigi kabul edilmektedir (Yeh ve Kuo, 2003;
Fodness ve Murray, 2007). Ancak 6zellikle milliyet ve kiiltiir gibi degiskenler hizmet kalitesi algisin1 etkileyen
onemli birer faktor olduklari kabul edilmistir (Tsai, Hsu and Chou, 2011: 1039). Hizmet sektériinde yapilan bazi
arastirmalarda, bireysel tercih, beklenti ve memnuniyet diizeyinin milliyet ve kiiltiir degiskenine gore farklilik

gosterdigi belirtilmektedir (Bowen ve Clarke, 2002; Yiiksel, 2004; Kuo, 2007).

Havayolu sirketlerinin hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini belirlemeye yonelik bazi arastirmalarda da
benzer ya da farkli sonuglar elde edilmistir. Pantouvakis (2013) ve Sabiote, Frias and Castafieda (2012) tarafindan
farklh {ilke vatandaslar1 {izerinde yapilan arastirmalarda ulusal kiiltiirden kaynaklanan farkliliklarin algilanan
memnuniyet lizerinde etkili oldugu dogrulanmistir. Diger taraftan bazi aragtirmalar ise hizmet kalitesi algisina
yonelik degerlendirmelerin tutarsizlik gosterdigini ortaya koymaktadir (Sultan ve Simpson 2000; Gilbert ve Wong,
2003; Lu ve Ling, 2008; Kim ve Lee 2009).

Yolcularin milliyetinin havaliman1 hizmet kalitesi algisina etkisi konusunda yapilan smirl sayida aragtirma
bulunmaktadir. Bu arastirmalardan biri Crotts ve Erdmann (2000) tarafindan ABD'ye yonelik denizasiri ziyaretgiler
tizerinde yapilmistir. Arastirmada, ulusal kiiltlirin ve yolcularin sosyoekonomik durumunun havalimani hizmet

kalitesine yonelik degerlendirmeleri {izerinde etkili oldugu belirtilmektedir.

Pantouvakis ve Renzi’nin (2016) Rasch modelleme teknigi kullanarak yaptiklari aragtirmanin sonuglari, servis
kalitesi algisinin ii¢ boyuttan olustugunu ve hizmet kalitesi algisinin yolcularin milliyetlerine gore farklilik
gosterdigini ortaya koymaktadir. Park vd. (2011) tarafindan yapilan bir diger arastirmada ise yolcularin hizmet

kalitesi algilarinin, yolcularin kiiltiirel gegmisi ile baglantili oldugunu gostermektedir. Dolayisiyla havalimani hizmet
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kalitesi algisinin, gercek anlamda degerlendirilmesi ve anlasilabilmesi igin kiiltiirel farkliliklara odaklanan

caligmalarin artirilmasi gerektigi sdylenebilir.
YONTEM

Aragtirmada, havalimani igerisindeki uygulamalarda yiiz yiize anket yontemi, giden yolcu bdliimiindeki
uygulamada ise kendi kendine doldurma yontemi kullanilmistir. Arastirma 24 Nisan-10 Eyliil 2019 tarihleri arasinda

gerceklestirilmistir.
Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Genel tarama modelinin kullanildig1 betimleyici tipteki arastirmanin evrenini, Istanbul havalimanini kullanan
yerli ve yabanci yolcular olugturmaktadir. Istanbul Havalimani 2019 yilinim ilk geyreginde, 2 bin 630 ugak trafiginde
193 bin 816's1 i¢ hat, 124 bin 366's1 ise dis hat olmak iizere toplam 318 bin 182 yolcuya hizmet vermistir
(www.dhmi.gov.tr). Evrenin yiiz binin iizerinde olmasi nedeniyle, ortalama i¢in smirsiz evren 6rnek bilyikligi
hesaplama formiiliinden (n=02xZ/20/H2) yararlanilmistir. Yapilan hesaplama sonucunda en az 384 yolcuya
ulasilmasi gerektigi belirlenmistir. Ancak sapan degerlerin ve hatalarin olabilecegi diisiiniilerek daha fazla yolcuya

ulasilmas1 hedeflenmis ve 504 yolcuya anket uygulanmistir.

Arastirmada kolayda 6rnekleme yontemi kullanilmis ve uygulama yalniz goniillii olarak katilmay1 kabul eden
yolcular iizerinde gerceklestirilmistir. Havalimanindan resmi izin alinmadigi i¢in, anket uygulamasinin bir bolimii
havalimani girig-¢ikis kapilarinda, bir boliimii ise giden yolcu katinda bekleyen yolcular iizerinde gergeklestirilmistir.
Bu boéliimdeki anket uygulamasi aragtirmacinin énceden tanidig1 ve yurt digina sik seyahat eden kisiler tarafindan

yapilmis ve doldurulan anket formlar1 whatsapp araciligiyla arastirmaciya ulastirilmistir.
Veri Toplama Araci ve Verilerin Analizi

Aragtirma verileri, iki boliimden olusan anket formu araciligiyla toplanmistir. Anketin birinci boliimiinde,
katilmeilarin demografik 6zelliklerini belirleme amacini tasiyan 5 soru, ikinci bdliimiinde ise yolcularin hizmet
kalitesi algilarim1 belirlemeye yonelik 31 madde yer almaktadir. Ankette yer alan maddeler daha 6nce yapilan
arastirmalardan (Okumus ve Asil, 2007; Pantouvakis ve Renzi, 2016; Bezerra ve Gomes, 2015; Moon, Yoon, Han,
2017; Isildak ve Tunca, 2018) yararlanilarak olusturulmus ve s6z konusu ¢aligmalardan arastirmanin amacina uygun
ifadeler segilmistir. Anket uygulamasi esnasinda ortaya ¢ikabilecegi dngoriilen zaman kisit1 diisiiniilerek ve Istanbul
havalimanimin 6zelliklerine uygun olacak bigimde madde sayisi sinirlandirilmistir. Anket formu Tiirkge ve Ingilizce
olarak diizenlenmistir. Olcek 5°li Likert derecelendirilmesine tabi tutulmus ve (1=Hi¢ katilmiyorum, 2= Pek
katilmiyorum, 3= Ne katiliyorum, Ne katilmiyorum, 4= Cok katiliyorum, 5=Tamamen katiliyorum) olarak
diizenlenmigtir. Olusturulan anketin Tiirk¢e formu kullanilarak, daha 6nce farkli havaalanlarini kullanmis olan 8 kisi
tizerinde pilot uygulama yapilmigtir. Uygulama sonundaki geri doniiglerde, ankette yer alan ifadelerin net ve anlasilir

oldugu belirtildigi i¢in uygulama asamasina gegilmistir.
Verilerin Analizi

Arastirma verilerinin analizinde SPSS 21.0 istatistik paket programi kullanilmistir. Verilerin analizinde frekans,

yiizde, ortalama ve standart sapma kullanilmistir. Analize gegmeden 6nce normallik smnamasi yapmak amaciyla
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verilere Shapiro Wilk testi uygulanmig ve verilerin normal dagilim gosterdigi (p>0,05) belirlenmistir. Bu nedenle
degiskenler arasindaki istatistiksel farkin anlamli olup olmadigimi belirlemek i¢in, bagimsiz 6rnekler t testinden

yararlanilmigtir. Tiim analizlerde anlamlilik diizeyi p<0,05 olarak kabul edilmistir.
BULGULAR
Aciklayic1 Faktor Analizine Iliskin Bulgular

Verilerin faktor analizine uygunlugunu degerlendirmede kullanilan iki istatistiksel 6l¢iim bulunmaktadir. Bunlar
KMO katsayis1 ve Bartlett's kiiresellik testidir (Biiyiikoztiirk, 2007). Orneklem biiyiikliigiiniin faktor analizine uygun
olup olmadigini gosteren KMO katsayisinin 0,60 ve iizerinde olmasi; Bartlett's testi sonucunun da p<0,01 diizeyinde
anlamli olmasi gerekmektedir (Tabachnick ve Fidell, 2013). Arastirma verilerinin KMO ve Bartlett's testi degerleri

Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1: Agiklayict Faktor Analizi ve Giivenilirlik Analizi Bulgulart

Faktorler Faktor Yiikii Ozdeger Ag¢iklanan Varyans KMO X2 C. Alfa

0,69

0,69

0,80 1,60 5,06 0,66 281,4 0,65

0,57

0,65

0,70

0,65

Faktor 2 0,68

0,58

0,63

0,59

0,55

0,81 3,90 12,6 0,72 513,55 0,87

0,82

0,76

0,86

0,77 5,00 16,1 0,80 562,9 0,74

0,82

0,76

0,55

0,81 2,08 6,71 0,68 387,7 0,68

0,82

0,91

0,92 1,72 5,55 0,69 397,9 0,87

0,65

0,81

0,77

Faktor 7 0,79
0,50
0,55
0,61

Temel Bilesenler Analizi Egik Dondiirme (Direct Oblimin)

Kaiser-Meyer-Olkin (KMO)= 0,84 Bartlett's Test of Sphericity= 7333,4 p<0,01

Aciklanan Toplam Varyans Orani= 62,1 Cronbach’s Alfa= 0,87

Faktor 1

2,92 9,40 0,71 465,9 0,76

Faktor 3

Faktor 4

Faktor S

Faktor 6

2,02 6,52 0,65 347,5 0,71

Tablo 1’e gore Slgegin KMO degeri 0,84 ve Bartlett’s testi sonucu (x°= 7333,4) ise p<0,01 diizeyinde anlaml

olup, elde edilen sonuglar verilerin faktér analizine uygun oldugunu gdstermektedir. Bu nedenle analize devam
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edilmis ve verilere egik dondiirme yontemi (Direct Oblimin) uygulanmistir. Egik dondiirme yontemi, genellikle
faktorler arasinda iliski olacagi diistiniildiigiinde kullanilmaktadir (Cokluk, Sekercioglu ve Biiyiikoztiirk, 2012: 200).
Bu aragtirmada da faktorler arasinda iligki olabilecegi diisiiniildiigii i¢in egik dondiirme yontemi tercih edilmistir.
Dondiirme islemi sonucunda tiim maddelerin faktor yiikii degerinin 0,48’in iizerinde oldugu gdzlenmis ve binisik
yliklenme olmadigi belirlenmistir. Bu nedenle tiim maddeler analize dahil edilmis ve yapilan analiz sonucunda
Olcekte yer alan 31 maddenin 6zdegeri birden biiyiik, yedi faktdr altinda toplandigi goriilmistiir. Elde edilen yedi

faktoriin varyansi agiklama oranlar1 Tablo 1’de verilmistir.

Olgegin giivenilirligi Cronbach’s alfa katsayis ile analiz edilmis ve a=0,87 olarak hesaplanmistir. Cronbach’s
alfa katsayisinin 0,70 ve iizerinde olmas1 durumunda 6l¢egin i¢ tutarliligimin yeterli diizeyde oldugu belirtilmektedir

(Biyiikoztiirk, 2007; Sencan, 2005). Buna gore arastirma kullanilan 6l¢egin giivenilirligi iyi diizeydedir.

Tablo 1 incelendiginde maddelerin ortak varyansa ait faktor yiiklerinin 0,48 ile 0,94 arasinda degistigi
goriilmektedir. Agiklayici faktdr analizi sonucunda elde edilen 7 faktorlii yapi iceriklerine gore, 1. Faktor “Fiziksel
Altyap1”, 2. Faktor “Calisanlarm Ozellikleri”, 3. Faktdr “Hiz ve Zamanlama” 4. Faktor “Ulasim ve Yon Bulma”, 5.

Faktor “Giiven”, 6. Faktor “Fiyat”, 7. Faktor ise “Tamamlayict Hizmetler” olarak isimlendirilmistir.
Katiimcilarin Demografik Ozelliklerine Ait Bulgular
Arastirmaya katilanlarin demografik 6zelliklerine ait bulgular Tablo 2’de verilmektedir.

Tablo 2: Katilimcilarin Demografik Ozellikleri

Degisken Gruplar f % Degisken Gruplar f %
Cinsiyet Kadm 235 46,6 18-24 Yas 77 15,3
Erkek 269 53,4 25-31 Yas 122 24,2
Medeni Evli 267 53,0 Yas 32-40 Yas 126 25,0
Durum Bekar 237 47,0 41-50 Yas 107 21,2
[Ikogretim 20 4,0 60 Yas ve iizeri 28 5,6
Egitim Qrtaégretim 107 21,2 Milliyet Yerli 296 58,7
Durumu Onlisans 242 48,0 Yabanci 208 41,3
Lisans ve Lisanstistii 135 26,8 Toplam 504 100

Arastirmaya katilanlarin %46,6’s1 kadin, %53,54°{ erkek olup, %5371 evli, %47’si ise bekardir. Katilimcilarin
%25°132-40 yas, % 24,2°s1 25-31 yas, %21,2’si 41-50 yas, %15,3°1 18-24 yas, %8,7’si 51-59 yas ve %5,6’s1 60 yas
ve lizerindedir. Katilimcilarin %48’1 6nlisans, %26,8’1 lisans ve lisansiistii, %21,2’si ortadgretim ve %4’ii ilkdgretim
egitimi almistir. Son olarak arastirmaya katilan yolcularin milliyetine gore dagilimi incelendiginde, %58,7 sinin yerli

(T.C. uyruklu) %41,3’liniin yabanci uyruklu oldugu goriilmektedir.
Katihmcilarin Havalimani Hizmet Kalitesi Algilarina Ait Bulgular

Tablo 3’te arastirmaya katilan yolculari, havalimani hizmet kalitesine yonelik alg1 ortalamalar1 verilmektedir.
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Tablo 3: Yolcularin Havalimani Hizmet Kalitesine Yonelik Algi Ortalamalari

Yerli (n= Yabanci (n=208) Toplam(n=504)

Faktorler 296)

x S.S. x S. S. x S. S.
Fiziksel Ozellikler 4,02 0,28 3,89 0,37 39 0,33
Tim donanim moderndir. 4,06 0,62 4,16 0,56 410 0,60
Aydimlatma, 1sitma ve sogutma yeterlidir. 3,97 0,39 3,95 0,57 3,96 047
I¢ ve dis goriiniimii ¢ekicidir. 4,45 0,68 4,00 0,94 426 0,83
Bekleme alanlarindaki oturma yerleri yeterli ve konforludur. 3,97 0,64 3,75 0,59 3,88 0,63
Lavabo ve tuvaletler ulagilabilir mesafede ve temizdir. 3,63 0,58 359 0,69 3,61 0,63
Cahsanlarin Ozellikleri 3,50 0,58 3,24 0,43 3,39 0,54
Calisanlar, nazik ve giiler yiizliidiir. 3,93 0,87 3,53 0,94 3,77 0,92
Calisanlar diizgiin goriiniimlii, temiz ve bakimlidir. 3,94 0,71 3,59 0,81 3,80 0,77
Calisanlar, yolculara yardim hususunda isteklidir. 3,85 1,11 3,28 0,85 3,62 1,05
}Q}J;lillsaz;?rl?r, yolcularin sorunlarina kars1 gliven verici ve anlayish 3.47 105 333 0,88 341 099
Calisanlar, yolcularin sorularina tatmin edici cevaplar verir. 3,02 0,97 2,90 0,92 297 0,95
;a;]lil;?ir:ar, yolcularin sorularini yanitlayacak bilgi ve donanima 2,81 002 279 0,93 280 092
Hiz ve Zamanlama 2,86 0,65 3,21 0,87 3,01 0,77
Hizmetler 6nceden belirtilen zamanda sunulur. 2,92 0,77 3,23 0,97 3,06 0,87
Bagaj teslimi hizli ve zamaninda gergeklesir. 2,47 1,00 3,16 1,12 2,75 1,10
Pasaport, giimriik, check-in hizmetleri hizli bir sekilde verilir. 3,20 0,77 3,25 0,87 3,21 0,81
Ulasim ve Yon Bulma 3,43 045 3,45 0,58 3,44 0,51
Yiiriiyen bantlar, asansorler, otomatik kapilar yeterlidir. 3,94 0,66 3,88 0,74 3,91 0,68
Kendi yolunu bulma kolayligi saglanmistir. 3,80 0,77 3,87 0,78 3,83 0,71
Earet ve yonlendiriciler dikkat ¢cekmektedir. 3,67 0,80 3,60 0,91 364 091
Engelli bireyler igin yiizey, yonlendirme vd.. hizmetler yeterlidir. 3,38 0,75 3,62 0,84 348 0,75
Ucak-terminal-¢ikis mesafeleri yaya olarak ulasima uygundur 2,37 0,82 229 0,75 2,34 0,70
Fiyat 2,46 0,71 3,11 0,83 2,73 0,83
Magaza ve yiyecek-igecek fiyatlari uygundur. 2,73 0,69 2,90 1,07 2,80 0,89
Otopark ve bagaj tasima fiyatlar1 uygundur. 2,42 0,69 3,27 0,95 2,77 1,03
Hzfl.vah.r.narlma ticretsiz ya da uygun fiyatlarla ulagsmak 2,24 082 316 1,10 262 106
miimkiindiir.
Giiven 4,01 054 3,59 0,63 3,84 0,61
H_avahm_amnm her yerinde kendimi rahat ve giivende 4,37 056 371 0,89 410 088
hissederim.
Verilen bilgiler ve yapilan agiklamalar ikna edicidir. 3,88 0,62 3,50 0,91 3,72 0,79
Yolculara ait iglemler hatasiz yapilir ve bilgiler gizli tutulur. 3,79 0,72 3,57 0,86 3,70 0,71
Tamamlayic1 Hizmetler 3,42 0,46 341 0,42 3,41 0,44
Internet/ Wi-Fi hizmetleri yeterlidir. 2,11 0,93 2,68 0,84 2,35 0,93
Yeme-i¢me hizmetleri say1 ve gesit olarak yeterlidir. 3,63 0,74 3,51 1,09 3,58 0,90
Aligveris hizmetleri yeterlidir. 3,65 0,64 3,35 0,80 3,63 0,72
ATM/banka/para degistirme hizmetleri yeterlidir. 3,86 0,55 3,86 0,56 3,86 0,55
Online check-in/ tanitma/bilgilendirme hizmetleri yeterlidir. 3,85 0,81 3,52 0,92 3,72 0,87
Otopark/bagaj tasima arabalar1 vb. yeterlidir. 3,39 0,94 3,55 0,78 3,46 0,88
Tiim Olcek 3,44 0,24 3,43 0,31 344 0,27

Tablo 3’e gore, fiziksel Ozellikler (¥=3,96) ortalamasi en yiiksek olan faktordiir. Fiziksel ozelliklerin
degerlendirmesinde, yerli yolcular acisindan en yiiksek ortalama “Terminalin i¢ ve dig goriniimil ¢ekicidir”
(x=4,45), yabanci yolcular agisindan ise “Terminal iginde yer alan tiim donanim moderndir” (X=4,16) ifadesine aittir.
“Terminal iginde, lavabo ve tuvaletler ulasilabilir ve temizdir” ifadesi hem yerli (¥=3,63) hem de yabanci (¥=3,59)

yolcular agisindan en diisiik ortalamaya sahiptir.

Katilimcilarin giiven ortalamasi (¥=3,84) degerlendirildiginde, elde edilen sonucun iyi diizeye yakin oldugu

soylenebilir. Gliven boyutunda hem yerli (x¥=4,37) hem de yabanci yolcular (X=3,71) agisindan en yliksek ortalama
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“Terminalin her yerinde kendimi rahat ve giivende hissederim” ifadesine aittir. “Verilen bilgiler ve yapilan

aciklamalar ikna edicidir” (¥=3,50) ifadesi ise yabanci1 yolcular agisindan en diisiik ortalamaya sahiptir.

Tamamlayict hizmetler (¥=3,41) acisindan yapilan degerlendirmeler de ortalamanin iizerindedir. Yerli ve yabanci
yolcular agisindan en yiiksek ortalama “ATM/banka/para degistirme hizmetleri yeterlidir” (¥=3,86) ifadesine aittir.
Hem yerli (¥=2,11) hem de yabanc1 yolcular (X=2,68) agisindan en diisiik ortalama ise “Internet/Wi-Fi hizmetleri

yeterlidir” ifadesine aittir.

Katilimcilarin ulagim ve yon bulma (x=3,44) konusunda memnuniyet diizeyleri ortalamaya yakindir. Yerli
(x¥=3,94) ve yabanci yolcular (¥=3,88) agisindan en yiiksek ortalama “Yiiriiyen bantlar, asansorler, otomatik kapilar
yeterlidir” ifadesine ait olup, kalite ortalamasinin iyi diizeye yakin oldugu sdylenebilir. Bununla birlikte “Ucak-
terminal-¢ikis mesafeleri yaya olarak ulagima uygundur” ifadesine katilim yerli (¥=2,37) ve yabanci (x=2,29)

yolcular agisindan en diisiik ortalamaya sahiptir.

Aragtirmaya katilanlarin hiz ve zamanlama (x¥=3,01) konusundaki degerlendirmeleri orta diizeydedir. Bu konuda
hem yerli (x=3,20) ve yabanci (x=3,25) kullanicilarin “Pasaport, giimriik, check-in hizmetleri hizli bir sekilde verilir”
ifadesine katilim diizeyi ortalamanin {izerindedir. Bununla birlikte “Bagaj teslimi hizli ve zamaninda gergeklesir”

ifadesine yerli (x=2,47) ve yabanc1 (¥=3,16) yolcular en diisiik diizeyde katilim géstermektedir.

Arastirmaya katilan yolcularin en diisiik hizmet kalitesi algilarindan birini ¢alisanlarin 6zellikleri (x=3,39)
olusturmaktadir. Gerek yerli (¥=3,94) gerekse yabanci (X¥=3,59) yolcularin “Calisanlar diizgilin goriiniimlii, temiz ve
bakimlidir” ifadesine katilim diizeyi ortalamanin iizerindedir. Bununla birlikte “Calisanlar, yolcularin sorularini
yanitlayacak bilgi ve donanima sahiptir” ifadesine hem yerli (X¥=2,81) ve hem de yabanci yolcularin (¥=2,79) algi

ortalamasi diizeyinin oldukg¢a diisiik olmasi1 dikkat gekmektedir.

Yerli ve yabanci yolcularin hizmet kalitesi degerlendirmelerine iliskin en diisiik ortalama fiyat (x=2,73) faktoriine
aittir. Yerli katilimcilar agisindan ortalamasi en diigiik ifade “Havalimanina iicretsiz ya da uygun fiyatlarla ulagsmak
miimkiindiir” (¥=2,24), yabanci katilimcilar agisindan ise “Magaza ve yiyecek-igecek fiyatlart uygundur” (¥=2,90)

ifadesidir.

Aragtirmaya katilanlarin Istanbul Havalimani’na yonelik genel algi ortalamalari degerlendirdiginde; yerli
yolcularin alg1 ortalamasi (X=3,44), yabanc1 yolcularin algi ortalamasi ise (¥=3,43) diizeyinde gerceklesmistir. Tiim
dlgegin ortalamasmna (X¥=3,44) gore yerli ve yabanci yolcularn Istanbul Havalimanina yonelik hizmet kalitesi

algilarmin ortalamanin tizerinde oldugu goriilmektedir.
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Bagimsiz Gruplar t Testi Bulgular:

Tablo 4: Katilimcilara Ait Bagimsiz Gruplar t Testi Bulgulari

Degiskenler Milliyet n Ortalama t df Sig. (2-U¢lu)
Fiziksel Ozellikler et o ;‘gg 4,283 371,923 000%
Calisanlarin Ozellikleri g:g:mm ggg g:gg 5,852 500,816 ,000*
Hiz ve Zamanlama g:g:mm ggg :23:2? -4,927 362,445 ,000*
Ulasim ve Yon Bulma g:g:mm ggg g:ig -,422 371,792 673
Fiyat z:{)';m ggg gﬁ 9,209 400,553 000*
Giiven N o ;‘g; 7,862 401,705 000%
Tamamlayici1 Hizmetler g:g:mm ggg g:ﬁ 0,108 465,853 914

*p<0,05

Tablo 4’te havalimanm hizmet kalitesi algismin yerli ve yabanci yolcular agisindan farklilik gdsterip
gostermedigini belirlemek amaciyla yapilan bagimsiz gruplar t testi sonuglar1 verilmektedir. Buna gére, ulasim ve
yon bulma ile tamamlayici hizmetler agisindan yerli ve yabanci yolcular arasindaki farklilik istatistiksel olarak
anlamli (p>0,05) degildir. Ancak diger faktdrler agisindan, havayolu hizmet kalitesi algis1 agisindan yerli ve yabanct

yolcular arasindaki fark istatistiksel olarak anlamlidir.

Havalimaninin fiziksel 6zelliklerine yonelik hizmet kalitesi algisi, yerli yolcularin lehine anlamli bir farklilik
gostermektedir (p<0,05). Havalimaninin fiziksel 6zellikleri konusunda, yerli yolcularin kalite algisinin daha yiiksek
olmasi, yerli yolculari milliyet¢i duygularindan kaynaklanan kendi {ilkesinin havalimanin1 iistiin gésterme arzusu
ile aciklanabilir. Ayrica Istanbul Havalimani’n1 mimarisinin iilke kiiltiiriinii yansitmasi da yerli yolcularin olumlu
degerlendirmeleri iizerinde etkili olmus olabilir. Elde edilen bu sonug, yabanci yolcular agisindan
degerlendirildiginde, ortalamanin daha diisiik olmas1 kendi kiiltiir ve begenilerine uzak olmasi ya da daha biiyiik

beklentiler igerisinde olmalarindan kaynaklanabilecegi diisiiniilmektedir.

Calisanlarin 6zellikleri agisindan ise yabanci yolcularin hizmet kalitesi algisi ile yerli yolcularin hizmet kalitesi
algilar1 arasindaki farklilik, yerli yolcular lehine anlamli (p<<0,05) olup, yabanc1 yolcularin ¢alisanlara yonelik kalitesi
algis1 daha disiiktiir. Bu durumun yerli ve yabanci yolcularin kiiltiirel farkliliklarindan kaynaklanabilecegi gibi,
caliganlarin gergekten bilgi ve donanim eksik oldugunu da gosterebilir. Ayrica havalimani ¢aliganlarinin yabanci dile

hakimiyetlerinin yetersiz olmasindan da kaynaklanmis olabilecegi diisiiniilmektedir.

Havalimani hizmetlerinin fiyatina yonelik hizmet kalitesi algist da yerli ve yabanci yolcular agisindan anlamli bir
farklilik ortaya koymaktadir (p<0,05). Bu durumun fert basina milli gelirden kaynaklandig1 ve yerli yolcularin gelir
ortalamasinin daha diisiik olmasi nedeniyle havalimani hizmet fiyatlarini yiiksek bulduklari s6ylenebilir. Bununla
birlikte gerek yabanci terli yolcularin fiyat diizeyini yliksek bulmalari, hizmet fiyatlarinin gergekten yiiksek oldugu

ve gozden gegirilmesinin gerekli oldugunu ortaya koymaktadir.
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Yerli ve yabanci1 yolcularin giiven algisi agisindan da kalite algisi anlamli bir farklilik géstermekte (p<0,05) olup,
yerli yolcularin giiven algisi, yabanci yolculara gore daha yiiksektir. Elde edilen bu sonug, yerli yolcularin kendisini
tilkesinde daha fazla gilivende hissetmesinden ve hizmeti sunanlara da gliven duymasindan kaynaklandigi

diistiniilmektedir.
SONUC VE ONERILER

Havalimani hizmetlerine kalitesi algilarini arastirmak ve kalite algisinin yerli ve yabanci yolculara gore farklilik
gosterip gostermedigini incelemek amaciyla yapilan c¢alisma Istanbul Havalimani’nda gerceklestirilmistir.
Arastirmadan elde edilen bulgular, havaalan1 hizmet kalitesi algisin1 ortak boyutlarla tanimlamanin miimkiin
oldugunu gostermektedir. Ayrica, arastirma sonuglar1 havayolu hizmet kalitesi algisinin, yerli ve yabanci yolcular

acisindan degiskenlik gosterdigine dair kanitlar sunmaktadir.

Arastirma sonuglarina gore, yerli ve yabanci yolcularin kalite algis1 yedi faktor altinda toplanmistir. Bunlar
sirastyla; fiziksel ozellikler, calisanlarin 6zellikleri, hiz ve zamanlama, ulasim ve yon bulma, giiven, fiyat ve
tamamlayici hizmetler olarak nitelendirilmistir. Fiziksel 6zellikler, hem yerli hem de yabanci yolcular agisindan
kalite algisi ortalamasi en yiiksek unsuru olusturmaktadir. Arastirmadan elde edilen bu sonug, daha 6nce yapilan
aragtirmalarla (Bogicevic vd., 2013; Mari ve Poggesi, 2011; Pabedinskaité ve Akstinaité, 2014) benzerlik

gostermektedir. S6z konusu arastirmalarda da fiziksel 6zelliklerin hizmet kalitesi algisin1 artirdigi belirlenmistir.

Arastirma bulgulari ¢aliganlarin dig goriiniis, nezaket ve hizmeti sunmaya istekli olmalarinin, gerek yerli gerekse
yabanc1 yolcularin hizmet kalitesi algisini olumlu etkiledigini ortaya koymaktadir. Yeh ve Kuo, 2003; Perng vd.
2006; Gkritza vd. 2006; Crawford ve Melavar, 2007; De Barros vd., 2007 tarafindan yapilan arastirmalarda da,
calisanlarin yolculara karsi olumlu tutum ve davraniglarinin hizmet kalitesi algisini artirdigi belirlenmistir.
Dolayisiyla ¢alisanlarin yolcularla iletisim ve etkilesimlerinde olumlu tutum ve davraniglarinin tesvik edilmesi biiyiik

Onem tasimaktadir.

Arastirmadan elde edilen bulgular, hem yerli hem de yabanci yolcular agisindan, ¢alisanlarin bilgi ve donaniminin
eksik oldugunu ve tatmin edici cevap veremediklerini gdstermektedir. Bu noktada, havalimani1 hizmet kalitesinin
artirtlmasi i¢in, ¢alisanlarin yabanci dil, miisteri iligkileri, sorun ¢6zme ve havalimani hizmet akis1 konusunda egitime

tabi tutulmasinin yararh olacagi disiiniilmektedir.

Yolcularin hiz ve zamanlama konusundaki algi ortalamalan dikkate alindiginda, 6zellikle bagajlarin zamaninda
teslimi konusunda sorun yasandig1 goze ¢arpmaktadir. Borille ve Correia, (2013) tarafindan yapilan aragtirmada,
yolcularin bagaj teslim alanlarinin yeterlilik diizeyinin hizmet kalitesi algisin1 olumlu etkiledigi belirtilmektedir.
Dolayisiyla bagaj teslimi konusunda yasanan sorunlarm kaynagmin tespit edilmesi, yonetsel ve teknik dnlemlerin

alinmas1 gerekmektedir.

Arastirmadan elde edilen sonuglar, havalimaninin ulasim ve ydn bulma alt yapisina yonelik algi diizeyi
ortalamanin {izerindedir. Bununla birlikte, hem yerli hem de yabanci yolcular havalimani icerisindeki mesafelerin
yaya olarak ulagima uygun olmadigini diislinmektedir. Oysa yapilan arastirmalar havalimani i¢indeki yiiriime
mesafesi ve yolunu kolay bulabilmenin hizmet kalitesi algisini arttirdigini géstermektedir (Correia vd. 2008; Fodness

ve Murray, 2007). Bu nedenle, 6zellikle yasli ve engelli yolcular agisindan havalimani igerisindeki yiiriime
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mesafesinin kisaltilmasi igin 6nlem almak gerekmektedir. Metro ulasiminin gelen ve giden yolcu peronlaria kadar
uzatilmast ya da bazi Avrupa iilkelerinde oldugu gibi, terminal i¢i ulagiminin bagimsiz hizli trenle (Skytrain)
saglanmas1 miimkiindiir. Ayrica terminal i¢i ulasimin, 6zellikle Heathrow havalimaninda kullanilan siiriiciisiiz

elektrikli arabalarla (Self driving pod) saglanmasi sorunun giderilmesine katki saglayacaktir.

Havalimani hizmetlerine yonelik fiyat algis1 degerlendirildiginde, yerli miisterilerin fiyat algisi ortalamalarinin
oldukea diisiik olmasi dikkat ¢ekmektedir. Her ne kadar bu durum gelir diizeyinin farkli olmasindan kaynaklaniyor
olsa dahi, yabanci yolcularin da fiyat algilarinin ortalamanin altinda olmasi, havalimani icerisindeki yiyecek icecek,
aligveris ve diger hizmet fiyatlarinin gbzden gegirilmesi fiyatlarin makul seviyelere ¢ekilmesi gerekmektedir. Ugus
erteleme ve iptal durumlarinda havayolu sirketleri ile isbirligi yapilarak, {icretsiz ya da diisiik ticretli yiyecek igecek

hizmetlerinin sunulmasi yiiksek fiyat algisinin azaltilmasinda etkili olabilir.

Aragtirma bulgulart genel olarak degerlendirildiginde, Tiirkiye’nin en yeni havalimani olarak, Istanbul
Havalimani’nin gerek yerli gerekse yabanci yolcular iizerinde olumlu bir kalite algis1 yarattigimi sdylemek
miimkiindiir. istanbul Havalimani’nin uluslararasi rekabette dnde gidebilmesi igin yolcularin hizmet kalitesi algilarmi
artirmaya yonelik caligmalara hiz kazandirilmas1 gerekmektedir. Bu dogrultuda, hizmet kalitesi ortalamalar yiiksek
olan, Frankfurt, JFK, Tokyo, Dubai, Singapur gibi diinyanin 6nde gelen havalimanlari ile benchmarking anlagmalar1
yapilabilir. Boylece terminal yOnetimi, ¢alisanlarin egitimi ve ticari yonetim konularinda elde edilen bilgilerin

Istanbul Havalimanina uyarlanmas1 miimkiin olacaktir.

Yerli ve yabanci yolcularin hizmet beklentisi ve kalite algisinin farkli olabilecegi de géz oniinde bulundurularak
yeni yonetim ve pazarlama politikalarinin olusturulmasi hizmet kalitesi algisinin yiikselmesine katki saglayacaktir.
Boylece havalimani, kaynaklarini daha etkin ve verimli kullanilmasi saglayacak, yolcularin isteklerine uygun hizmet
bilesenleri gelistirmek miimkiin olacaktir. Bu amagla, yolcularin hizmet kalitesi algilarinin siirekli olarak dlgiilmesi,
raporlanmasi ve iyilestirici 6nlemler alinmasi Istanbul havalimaninin fiziksel {istiinliigiiniin hizmet kalitesiyle de

desteklenmesine yardime1 olacaktir.

Son olarak arastirmanin bazi kisitlarindan séz etmek gerekmektedir. En dnemli kisitlardan biri 6zellikle dis hat
yolculara ulagmanin giigliigiinden kaynaklanan nedenlerle yabanci yolcularin 6rneklem sayisinin diisiik olmasidir.
Arastirmanin bir diger kisit1 yalmz Tiirk¢e yalmz Ingilizce bilen yolculara uygulanmis olmasidir. Ayrica verilerin
nicel yontemle toplanmis olmasi, arastirma bulgularinin derinlemesine analiz edilmesini engellemistir. Tiim bu
kisitlara ragmen arastirmadan elde edilen bulgularin Istanbul havalimani isletmecileri ve ilgili yazina 6nemli bir katki
saglayacag1 disiiniilmektedir. Gelecekte yapilacak caligmalarin, farkli milliyetlere mensup yolcular {izerinde
yapilmasi, kiiltiirel 6zelliklerin hizmet kalitesi algisina etkisini belirlemek agisindan yararli olacaktir. Ayrica, Istanbul
Havalimam ile farkli havalimanlarinin hizmet kalitesi unsurlarinin, yolcular tarafindan kiyaslanmasina yonelik
aragtirmalarin literatiire ve Istanbul Havalimani’min hizmet kalitesinin arttirilmasina ciddi katki saglayacag

diisiiniilmektedir.
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Extensive Summary

Introduction

Today, service quality, which is one of the most important features contributing to the attractiveness of an airport
great importance in terms of providing passenger satisfaction and competitive advantage. For this reason, satisfy the
requirements of the service provided at the airports and even exceed the expectations, will positively affect the
perception about service quality and satisfaction level. Although there is no definite definition about the elements
that make up the airport service quality, the satisfaction level of the passengers is one of the most important indicators.
Therefore, nowadays the service quality perception of the airport users' has become more important to know. Hence
the airport businesses' need to increase of passengers’ satisfaction through the providing of high quality services in

order to attain a competitive advantage.

Airport services only a transit point for passengers who purchase flight services before and after the flight.
However, the quality and diversity of the service provided at airports affects customer satisfaction (Park, Robertson
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and Wu, 2004; Celikkol, Uckun, Tekin and Celikkol, 2012). In order to increase customer satisfaction, airport
services should be provided in a way that minimizes travel time and provides an enjoyable experience. Thus, it can

be possible to increase the perception of service quality for both passengers and airlines.

Millions of passengers come from different countries and cultures interacting at the airports. Therefore, also the
wishes and expectations of passengers with different cultures should be known in addition to the standard services
offered at the airports. This is important not only in terms of increasing revenues other than air transport, increasing
airport performance and ensuring sustainability, but also in terms of customer satisfaction. The aim of this study is
to examine airport service quality perceptions of domestic and foreign passengers' towards on Istanbul Airport.
Another purpose of the study is to determine whether the airport service quality perception's differs in terms of

domestic and foreign passengers.
Methodology

To collect data for the study, the questionnaire form which was developed following literature review and
consistent with past studies was used. The questionnaire form prepared as Turkish and English consists of two parts.
The first part consists of 5 questions about the socio-demographic characteristics of the passenger who participated
in the research. In the second part, there are 31 items intended for determine the passengers' perceptions of airport

service quality.

The questionnaire was implemented on passengers who were chosen convenience sampling by face-to-face
interview method. The scale was prepared on a five-point Likert scale with “T fully agree” reflecting the highest

level of service quality and “I disagree at all” indicating the lowest level of service quality.

The study was carried out 296 domestic, 208 foreign passengers who using Istanbul Airport between April 24th
to September 10th 2019 on. The data collected from domestic and foreign passengers was tested for reliability and
validity. The domestic and foreign passengers' for evaluating the demographic characteristics and for measuring the
airport service quality perceptions descriptive statistical analyses was used. The normality of the data was assessed
based on the Shapiro-Wilk coefficients and it's determined that the data showed normal distribution. For this reason
parametric tests were used for analyzed of the data. Independent Samples t-test was performed to determine whether
there is a significance difference of airport service quality perception towards domestic and foreign passengers. The

findings obtained from the study are presented in tables.
Findings

The findings of the study show that the perceptions of passengers on the airport service quality regarding Istanbul
airport performance are gathered in seven dimensions. The mean scores of users’ perceptions for all quality
dimensions ranged from x =2.73 to x =3.96. According to the findings of the study, in terms of service quality
perceptions, it belongs to the highest average physical characteristics the lowest average price factor. The average of
the service quality perception for the whole scale was found to be x =3.44. This result indicates that the perceptions
of passengers’ regarding, airport service quality was being above average. As a result, it was found that the

evaluations regarding service quality showed statistically significant differences in terms of physical infrastructure,
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employee' characteristics, price, confidence and complementary services compared to domestic and foreign

passengers’.
Conclusions and Recommendations

This study provides evidences that the airport service quality perception' in terms of domestic and foreign
passengers vary. The findings of the study show that the domestic passengers using the airport of their country tend

to give more value than foreign passengers to the quality of service.

The study finding indicates that, the highest quality perception average for both domestic and foreign passengers
belongs to physical characteristics. According to the findings of the research the employees' willingness to provide
appearance, courtesy and service have a positive effect on the perception of service quality of both passenger groups.
Both domestic and foreign passengers consider that the employees' has not sufficient knowledge and equipment of
and cannot give satisfactory answers. At this point, it is thought to be helpful to train employees on foreign language,
customer relations, problem solving and service flow in order to improve airport service quality. In addition, the
speed and timing averages of passengers considering, it was found that there was a problem especially with timely
delivery of baggage. Therefore, it is necessary to identify the source of the problems experienced in baggage delivery

and to take administrative and technical measures.

The results of the research show that the perception level of the airport's transportation and navigation
infrastructure is above average. However, both domestic and foreign passengers think that the distances within the
airport are not suitable for pedestrian transportation. Therefore, it's necessary that to take measure for shorten the
walking distance within the airport, especially for the elderly and disabled passengers. For this purpose, the subway
line can be extended to till the arriving and departing passenger platforms or high-speed rail service and trams can

be use within the airport.

The results of the study show that the service quality of Istanbul Airport is perceived above average both domestic
and foreign passengers. Nevertheless, in order to Istanbul Airport to stay ahead of the international competition,
efforts to increase the perception of service quality of the passengers need to be accelerated. In this respect, it is
necessary to formulate again management and marketing policies considering that the expectations and quality
perception of domestic and foreign passengers may be different. In this way, it will be possible to develop marketing
components in line with the wishes of the passengers by making the airport use its resources more effectively and
efficiently. Therefore, the continuous measurement, reporting and remedial measures of the passengers' perceptions

of service quality will help to support the physical superiority of Istanbul airport with service quality.
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