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Amaç - Havayolu işletmesi için uçuşun her aşamasındaki yolcu memnuniyetinin etkisini incelemek ve 

bu etkinin arkasındaki yolcu güveninin aracılık rolünü belirlemektir. 

Yöntem - Çalışma verileri, 2022 yılı yaz aylarında Antalya Havalimanı iç hatlar terminaline gelen 430 

adet yolcu tarafından doldurulan anketlerden elde edilmiş ve bu veriler IBM SPSS 21 ve Smart PLS 4 

programları kullanılarak analiz edilmiştir. Değişkenler arasındaki ilişki ve aracı rolün belirlenmesi için 

Yapısal Eşitlik Modellemesi kullanılmıştır. Ayrıca, çalışma verilerine tanımlayıcı istatistik, Açıklayıcı 

Faktör Analizi (AFA), Doğrulayıcı Faktör Analizi (DFA), eş doğrusallık analizi ve son olarak yol analizi 

uygulanmıştır. 

Bulgular - Analiz sonuçlarına göre, uçuş öncesi ve sonrası yolcuların algıladıkları memnuniyet ile 

havayolu işletmesine olan güvenleri arasında istatistiksel olarak anlamlı ve pozitif yönlü bir ilişki 

bulunmaktadır. Ayrıca, yolcuların havayolu işletmesine olan güveni ile uçuş sırasında algılanan 

memnuniyetleri arasında da istatistiksel olarak anlamlı ve pozitif yönlü bir ilişki tespit edilmiştir. Ancak, 

uçuş öncesi ve sonrası yolcuların algıladıkları memnuniyet ile uçuş sırasında yolcuların algıladıkları 

memnuniyet arasında bir ilişki bulunamamıştır. Ayrıca, uçuş öncesi ve sonrası yolcuların algıladıkları 

memnuniyetin uçuş sırasında yolcuların algıladıkları memnuniyete etkisinde güvenin aracı olarak bir 

etkisinin olmadığı tespit edilmiştir. 

Tartışma - Hava ulaşımında, yolcuların havayolu işletmesine duyduğu güven büyük bir öneme sahiptir. 

Hava ulaşımının karmaşık bir süreç olduğu düşünüldüğünde, havayolu işletmelerinin sadece yolcu 

memnuniyeti değil, aynı zamanda güven unsurunu da dikkate alması, yolcunun havayolu işletmesine 

karşı bağlılığını güçlendirebilir. 
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Purpose – The aim of this study is to examine the impact of passenger satisfaction at each stage of the 

flight for the airline operation and to determine the mediating role of passenger trust behind this effect.  

Design/methodology/approach – The study data were obtained through surveys filled out by 430 

arriving passengers at Antalya Airport domestic terminal during the summer of 2022, and these data 

were analyzed using IBM SPSS 21 and Smart PLS 4 programs. Structural Equation Modeling was used to 

determine the relationship between variables and the mediating role. In addition, descriptive statistics, 

Exploratory Factor Analysis (EFA), Confirmatory Factor Analysis (CFA), collinearity analysis, and finally 

path analysis were applied to the study data.  

Results - According to the analysis results, there is a statistically significant and positive relationship 

between the satisfaction perceived by passengers before and after the flight and their trust in the airline 

operation. Moreover, a statistically significant and positive relationship was also found between 

passengers' trust in the airline operation and the satisfaction perceived during the flight. However, no 

relationship was found between the satisfaction perceived by passengers before and after the flight and 

the satisfaction perceived by passengers during the flight. Furthermore, it was determined that the 

satisfaction perceived by passengers before and after the flight does not have a mediating effect on the 

impact of trust on the satisfaction perceived by passengers during the flight.  

Discussion - In air transportation, passenger trust in the airline operation is of great importance. 

Considering that air transportation is a complex process, airlines should not only consider passenger 

satisfaction but also take into account the trust factor, which can strengthen passengers' loyalty to the 

airline operation. 
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1. GİRİŞ   

İşletmeler, faaliyet gösterdikleri topluma fayda sağlamak ve kendi çıkarlarını korumak için dürüst olmalıdır. 

Müşteri sadakati veya bağlılığı kavramı, sadece belirli işletmelerden alışveriş yapmayı içermez; aynı zamanda 

müşterinin sadece güvendiği ve kendisini yakın hissettiği işletmelerden alışveriş yapması olarak 

tanımlanmalıdır (Altunoğlu ve Saraçoğlu, 2013: 73). Çünkü güven, toplumsal ilişkilerin ve sürekliliğin 

temelini oluşturur ve güven olmadığı bir ortamda doğru iletişim kurulması mümkün değildir (Leninkumar, 

2017: 451). İşletmeler açısından bakıldığında, uzun vadeli müşteri ilişkileri kurmanın ve sürdürmenin temeli 

güvene dayanır. Müşteri, ödediği bedelden dolayı beklentilerinin karşıladığında sürece memnuniyet duyar 

ve bu memnuniyet müşterinin işletmeye olan güvenini artırır (Akgün ve Bozkurt, 2022: 2). Müşterilerin 

işletmelerden mal ve hizmet satın alması, tercihlerinin güvenle ilişkili olduğunu gösterir (Yagublu ve Fırat, 

2022: 142-143). Yolcu memnuniyeti ile ilgili yapılan çalışmalara dayanarak, hava ulaşımındaki hizmet 

kalitesinin yolcu memnuniyetini nasıl etkilediği ve yolcu memnuniyetinin sadakat üzerindeki etkisi 

konularında önemli bulgular elde edilmiştir. Okumuş ve Asil (2007), Barghi ve Satı (2017), Suki (2014) ile 

Namukasa (2013) tarafından yapılan çalışmalar, hava ulaşımında sunulan hizmet kalitesinin yolcu 

memnuniyetini doğrudan etkilediğini belirtmektedir. Bu çalışmalar, hizmet kalitesinin yolcu deneyimi 

üzerinde belirleyici bir faktör olduğunu ve bu deneyimin memnuniyet düzeyini belirlediğini 

vurgulamaktadır. Madak ve Sahlepçioğlu (2020), Yangınlar ve Tuna (2020) ile Rahim (2016) tarafından yapılan 

araştırmalar ise yolcu memnuniyeti ile sadakat arasındaki ilişkiyi incelemiştir. Bu çalışmalar, müşteri 

memnuniyetinin sadakat düzeyini artırdığını göstermektedir. Yani, hava ulaşımında sağlanan memnuniyetin, 

müşterilerin markaya ve hizmet sağlayıcıya olan bağlılığını güçlendirdiği sonucuna varmışlardır. Son olarak, 

Bogicevic vd. (2013) tarafından yapılan çalışmada, havaalanı hizmet kalitesinin müşteri memnuniyetini nasıl 

etkilediğini incelemiştir. Bu çalışma, havaalanı hizmet kalitesinin yolcuların genel memnuniyet düzeyini 

belirlemede önemli bir rol oynadığını ortaya koymuştur. Yolcu güvenine ilişkin yapılan çalışmalar 

incelendiğinde, Anggrayni vd. (2020), Lainamngern ve Sawmong (2019) ile Fajariah vd. (2018) hizmet 

kalitesinin ve memnuniyetin yolcu güvenini etkilediği sonucuna varmışlardır. Bu çalışmalar, sunulan 

hizmetin kalitesinin ve yolcu memnuniyetinin, yolcu güvenini artırdığını ve havayolu şirketlerine olan güveni 

güçlendirdiğini göstermektedir. Ahmad vd. (2020) tarafından yapılan çalışma ise online bilet satışının yolcu 

güvenini nasıl etkilediğini incelemiştir. Bu çalışma, online bilet satın alma sürecinin, yolcuların havayolu 

şirketlerine olan güvenini olumlu veya olumsuz etkileyebileceğini ortaya koymaktadır. İnan (2018) tarafından 

gerçekleştirilen araştırma ise havaalanındaki uygulamaların yolcu güvenini nasıl etkilediğine ve bu alanda 

uygulanan stratejilere odaklanmıştır. Bu çalışma, havaalanı yönetimi ve işletmeciliğinin yolcu güvenini 

artırmak için önemli bir rol oynadığını ve belirli stratejilerin bu güveni güçlendirmede etkili olduğunu 

göstermektedir. Bu çalışmaların sonuçları, havayolu sektöründe yolcu güveninin önemli bir kavram 

olduğunu ve çeşitli faktörlerin bu güveni etkilediğini vurgulamaktadır. İnceleme sonucunda gerçekleştirilen 

çalışmaların memnuniyetin sadakat ile ilişkisi, memnuniyetin hizmet kalitesi ile ilişkisi ve güvenin de 

yolcuların kendilerini emniyette hissetmesine yönelik faktörleri içeren çalışmalar olduğu görülmüştür. 

Türkiye dışında Bogicevic vd (2013) yaptıkları çalışmada, havaalanında hava ulaşımı dışında sunulan 

hizmetlerin memnuniyet üzerindeki etkisini incelemişlerdir. Bu çalışma, kullanılan yöntem (Smart PLS) 

açısından diğer çalışmalardan ayrılmaktdır. 

Bu çalışmanın birinci bölümünde literatür araştırması yapılmış, ikinci bölümünde çalışmanın yönteminden 

bahsedilmiş, üçüncü bölümünde elde edilen verilere uygulanan analizlerin sonuçlarına değinilmiş ve son 

bölümde ise sonuçlar, tartışma ve önerilere yer verilmiştir. Bu çalışmada, yolcu memnuniyeti üzerinde 

güvenin etkisi ve işletmeye duyulan güven ile memnuniyet arasındaki ilişki incelenmektedir. Havayolu 

işletmeleri açısından güvenin aracılık rolüne yönelik yapılan araştırmaların sınırlı olması, bu çalışmanın 

literatüre katkı sağlayacağını ve özgün bir çalışma olacağını göstermektedir. 

2. LİTERATÜR   

Literatürde müşteri güveninin müşteri memnuniyeti üzerindeki etkisine yönelik çalışmalar incelendiğinde; 

Eren ve Erge (2012), piliç eti sektöründeki tüketicilerin marka güveninin ve marka memnuniyetinin 

davranışsal ve tutumsal marka sadakati üzerindeki etkisini incelemeyi amaçlamıştır. 442 katılımcıdan elde 

edilen verilerin analiz sonucu arada pozitif bir ilişki olduğu sonucuna varmışlardır. Yaşin vd. (2017), çevrimiçi 

perakende alışveriş sitelerinden satın alma işlemi gerçekleştiren tüketicilerin bu sitelere olan sadakatlerini 
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etkileyen faktörleri belirlemeyi amaçlamıştır. Bu faktörler arasına güven ve memnuniyet de dahil edilmiş 

ayrıca kurulan hipotezlerden bir tanesi de güvenin memnuniyet üzerindeki etkisine yönelik kurulmuştur. 

Çalışma verileri online alışveriş yapan 219 adet tüketiciye ulaşarak elde edilmiş ve uygulanan analizler 

sonucunda yazarlar güven konusunda, güvenin memnuniyet üzerinde pozitif ve anlamlı bir etkiye sahip 

olduğu sonucuna ulaşmışlardır. Akgün ve Bozkurt (2022), bireysel emeklilik katılımcılarının güven ve 

memnuniyete yönelik algılarını incelemeyi amaçlamıştır. Çalışma verileri 384 kişinin katılım gösterdiği anket 

yöntemi ile elde edilmiş ve analizleri yapılmıştır. Yazarların elde ettiği sonuç; katılımcıların algı düzeylerinin 

çok yüksek olmadığı fakat güvenin memnuniyeti anlamlı ve olumlu yönde etkilediğidir. Güngör ve Karagöl 

(2020), hasta ebeveynlerinin memnuniyet, bağlılık ve güven düzeylerini belirlemeyi amaçlamışlardır. Yazarlar 

çalışma verilerini anket yöntemi ile 464 anne-babanın katılımı ile elde etmiş ve gerekli analizler yapıldıktan 

sonra ulaşılan sonuç; hasta ebeveyn memnuniyeti ile güven arasında anlamlı ve pozitif bir ilişki olduğudur.  

Karahan (2022), internet sitelerinin kalite faktörlerinin elektronik güven, memnuniyet ve tekrar satın alma 

niyetine olan etkisini incelemeyi amaçlamıştır. Çalışma verileri için 384 kişinin katılım gösterdiği anket 

yöntemi kullanılmış ve analizler sonrası yazar, güvenin memnuniyeti anlamlı ve olumlu yönde etkilediği 

sonucunu elde etmiştir. 

Atılgan ve Alhussein (2021), çevrimiçi satın almada internet sitesinin tasarımının müşteri güveni, 

memnuniyeti ve müşteri satın alma niyeti üzerindeki etkisini incelemiş ve internet site tasarımının müşteri 

güveni, memnuniyeti ve satın alma niyeti üzerinde etkisi olduğu sonucuna ulaşmıştır. 

Polat ve Aydın (2022), medikal turistlerin deneyimlerine yönelik yaptığı araştırmada müşterilerin kalite 

algıları ile tavsiye etme niyetleri arasındaki ilişkiyi ve bu ilişki üzerinde güvenin ve memnuniyetin aracılık 

rolünü incelemiştir. Yapılan çalışmada yazarlar, algılanan kalite ile tavsiye etme, memnuniyet ve güven 

arasında bir ilişki olduğu aracılık bakımından da memnuniyetin ve güvenin aracı bir etkiye sahip olduğu 

sonucuna varmıştır. Yıldız (2020), e-ticaret sektöründe lojistik hizmet kalitesinin müşteri memnuniyeti, 

sadakati ve güven ile olan ilişkisini belirlemeyi amaçlamış ve bu değişkenler arasında olumlu bir ilişki olduğu 

sonucuna ulaşmıştır. Ayrıca, güvenin aracı bir etkiye sahip olduğunu vurgulamıştır. Leninkumar, 2017; Chu 

vd. 2012; Danesh vd. 2012; Sitorus ve Yustisia, 2018; Ginting vd. 2023, güven ve memnuniyet arasında anlamlı 

ve pozitif bir ilişkinin olduğunu belirtmişlerdir. Leon ve Dixon (2023), havacılık sektöründe gerçekleştirdikleri 

çalışmada yolcu memnuniyeti ve sadakati ile kişilik, güven ve hizmet kalitesi arasındaki ilişkiyi belirlemeyi 

amaçlamışlardır. Yazarlar; güven, hizmet kalitesi, sadakat ve memnuniyet arasında olumlu bir ilişki 

olduğunu; kişilik ile memnuniyet arasında ise kişilik özelliğine bağlı hem olumlu hem de olumsuz ilişkiler 

olduğunu tespit etmişlerdir. 

Soren ve Chakraborty (2023), internet ortamında üst düzey platformlara bağlılığı etkileyen güven, kullanım 

niyeti ve algılanan güven arasındaki ilişkiyi belirlemeyi amaçlamıştır. Yapılan araştırmada yazarlar; 

alışkanlık, performans beklentisi ve hedonik motivasyonun, üst düzey platformlarını kullanmaya yönelik 

davranışsal niyetin temel belirleyicileri olduğunu savunmuşlardır. Algılanan güven, hedonik motivasyon ve 

video içeriği kullanılabilirliğinin, üst düzey platform kullanıcı memnuniyetini açıklamada önemli olduğu 

sonucuna ulaşmışlardır. Khan vd. (2023), internet memnuniyeti ve güven ilişkisi üzerine internet ortamında 

mahremiyet endişesi duyan denekler üzerinde yaptıkları çalışmada, gizlilik sinizminin sosyal medyadaki 

memnuniyet ve güven üzerindeki etkisini belirlemeyi amaçlamıştır. Yazarlar; gizlilik sinizminin memnuniyet 

üzerinde etkisi olduğunu fakat güven üzerinde çok fazla bir etkisinin olmadığı sonucuna ulaşmıştır. Ningsih 

ve Segoro (2014), cep telefonu kullanıcıları üzerinde yaptıkları çalışmada; müşteri memnuniyeti cep telefonu 

değiştirme maliyeti ve bir markaya olan güvenin müşteri sadakatine olan etkisini belirlemeyi amaçlamış, 

memnuniyet ve güven değişkenleri arasında olumlu bir ilişki olduğu sonucuna varmışlardır. Mursid ve Wu 

(2021), İslami değerleri göz önünde bulundurarak gerçekleştirdikleri çalışmada helal ürün üreten bir işletmeye 

ait helal işletme kimliği, kimlik benzerliği, kimlik farklılığı ve kimlik prestiji kavramlarının müşteri 

memnuniyeti ve güveni ile olan ilişkiyi belirlemeyi amaçlamışlardır. Yazarlar; yukarıda belirtilen bütün 

değişkenlerin birbirleriyle ilişkili olduğunu ve özellikle memnuniyet ile güven arasında bu ilişkinin daha 

güçlü olduğu sonucuna varmışlardır. 

Hizmetin sağlanabilmesi için hava ulaşımında sadece bilet alımı yeterli olmayıp, uçuş hizmetinden 

faydalanabilmek için yolcuların hava meydanına gidip uçuş öncesi bazı işlemleri yapması ve ardından uçağa 

binmesi gerekmektedir. Hava ulaşım hizmeti bir süreç olarak kabul edildiğinde, bu süreci uçuş öncesi, uçuş 

esnası ve uçuş sonrası olarak bölümlendirmek daha doğru olacaktır (Baghi ve Satı, 2017: 9). Bu nedenle, uçuş 
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öncesinde ve sonrasında hava ulaşımının bir parçası niteliğindeki hizmetlerin havayolu işletmesine karşı 

güveni etkileyebileceği düşüncesiyle H1 ve H3 hipotezleri oluşturulmuştur. Literatüre göre, memnuniyet ile 

güven arasında olumlu ve anlamlı bir ilişki olduğu görüldüğünden, güven ve memnuniyet değişkenlerine 

yönelik aşağıdaki hipotezler oluşturulmuştur: 

H1 –Uçuş öncesi ve sonrası yolcu memnuniyeti havayolu işletmesine karşı güveni etkiler. 

H2 – Havayolu işletmesine karşı duyulan güven uçuş esnasındaki memnuniyeti etkiler. 

H3 –Uçuş öncesi ve sonrası yolcu memnuniyeti uçuş esnasında algılanan memnuniyeti etkiler. 

Uçuş esnasında yaşanacak herhangi olumsuz bir durumun yolcunun havayolu işletmesine karşı güvenini 

olumsuz yönde etkileyebileceği gibi, yaşanabilecek olumlu bir olayın yansımasının da doğru orantılı olacağı 

düşüncesiyle H2 hipotezi oluşturulmuştur. 

Literatürde memnuniyet üzerinde güvenin aracılık rolünü inceleyen çalışmalara bakıldığında, ulusal düzeyde 

daha çok yönetim konularına odaklanıldığı görülmektedir. Özdemir vd. (2019), Hatipoğlu vd. (2019), Dede 

(2019) gibi çalışmalar bu bağlamda yayınlanmıştır. Ancak güvenin aracılık rolüne ilişkin sınırlı sayıda çalışma 

bulunmaktadır. Islam vd. (2021), kurumsal sosyal sorumluluğun müşteri üzerindeki etkisini ve bu etki 

üzerinde kurumsal itibar, müşteri memnuniyeti ve güvenin aracılık rolünü belirlemeyi amaçlamıştır. 

Yazarların elde ettiği sonuç; sosyal sorumluluğun müşteri sadakati üzerinde bir etkisi olduğu ve bu etki 

üzerinde memnuniyet ve güvenin aracı bir etkiye sahip olduğudur. Cop ve Astekin (2022), yaptıkları 

çalışmada X ve Y kuşağının internet alışverişinde marka özgünlüğünün marka tercihindeki etkisini ve bu etki 

üzerinde güvenin aracı etkisini belirlemeyi amaçlamıştır. Yazarların elde ettiği sonuç; özgünlüğün tercih 

üzerinde anlamlı ve pozitif bir etki barındırdığı ve bu etki üzerinde marka güveninin aracı etkisi olduğudur.  

Yayınlanmamış bir tez olan Altunöz (2013)’ün çalışmasında işletmelerin marka denkliğinin sadakat ve 

memnuniyet üzerindeki etkilerini, güvenin aracılık rolünü belirlemeyi amaçlandığı görülmektedir. Elde 

edilen verilerin analizi sonucunda yazar güvenin aracı role sahip olduğunu belirtmiştir. Youcef vd. (2015) 

tarafından gerçekleştirilen çalışmada, Cezayir'deki bir mobil telekomünikasyon şirketinin müşterilerinin 

memnuniyetlerinin sadakat üzerindeki etkisi, güven ve bağlılık aracı değişkenleri ile açıklanmaya 

çalışılmıştır. Elde edilen veriler ile yapılan analizler sonucunda yazarlar güven ve bağlılığın aracı olarak güçlü 

bir etkisi olduğunu belirtmiştir. Herlambang vd. (2023) tarafından yapılan çalışmada, müşteri inceleme ve 

derecelendirmelerinde güvenin satın alma kararı üzerindeki aracılık rolünü incelemeyi amaçlanmıştır. 

Yazarlar, “Shopee Pazar”’a giden ya da alışveriş yapan 180 müşteri ile gerçekleştirdikleri anketler ile elde 

edilen verilere uyguladıkları analizler sonucunda güvenin satın alma üzerinde güçlü bir aracı etkisi olduğu 

sonucunu elde etmiştir. Uzir vd. (2021), lojistik sektörüne yönelik gerçekleştirdikleri çalışmalarında, satın 

alınan ürünü eve teslim eden personelin gerçekleştirdiği hizmet kalitesinin ve müşterinin algıladığı değerin 

müşteri memnuniyeti üzerindeki etkisini ve güvenin aracılık rolünü belirlemeyi amaçlamıştır. Yazarlar bu 

çalışmada; hizmet kalitesinin müşterinin algıladığı değerin ve güvenin memnuniyet üzerinde bir etkisi olduğu 

ve güvenin memnuniyet ile algılanan değer üzerinde kısmi olarak bir aracı etkisi olduğu sonucuna ulaşmıştır. 

Literatürde olduğu gibi güvenin memnuniyet üzerindeki aracılık rolüne ilişkin sınırlı sayıda çalışma 

olduğundan, bu çalışmanın yapılması hem literatüre bir katkı sağlayacak hem de özgünlük açısından önemli 

olacaktır. Bu sebeple çalışmanın son hipotezi aşağıdaki gibi oluşturulmuştur: 

H4 - Uçuş öncesi ve sonrası yolcu memnuniyetinin uçuş esnasında algılanan yolcu memnuniyetine 

olan etkisinde güvenin aracı bir etkisi vardır.  

3. YÖNTEM 

3.1. Araştırmanın Evreni, Örneklemi ve Modeli 

Bu çalışma nicel bir araştırmadır. Elde edilen veriler, SPSS ve Smart PLS programlarında analiz edilmiştir. 

Verilere, öncelikle güvenirlik ve geçerlilik analizi, ardından doğrusallık ve model uyum analizi, ve son olarak 

yol analizi uygulanmıştır. Elde edilen analiz sonuçları bulgular bölümünde belirtilmiştir. 

Ayrıca bu çalışmada, değişkenler arasındaki ilişki ile aracı değişken etkisinin olup olmadığının incelenmesi 

için Yapısal Eşitlik Modellemesi (YEM) kullanılmıştır. Araştırma değişkenleri analiz esnasında kolaylık olması 

amacıyla şu şekilde kodlanmıştır: 
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• Uçuş öncesi ve sonrası memnuniyet MEMUÖS 

• Uçuş esnasındaki memnuniyet  MEMUE 

• Yolcu Güveni    GVN 

Bu araştırmanın evreni, 18 yaş ve üzeri, sadece Türk Havayolları ve Pegasus Havayolları ile iç hat uçuşlarına 

katılan yolcular oluşturmaktadır. Evrenden örneklem seçimi için basit rastgele örneklem yöntemi tercih 

edilmiştir. Bu yöntem, araştırmaya dahil edilen katılımcıların sürece eşit olasılıkla dahil olmasını sağlar ve 

daha homojen bir katılım sağlamak için belirli bir düzen, sıra veya kurala göre seçilmez (Yağar ve Dökme, 

2018: 6). Bu çalışmada, uçuş öncesi ve sonrası yolcuların almış oldukları hizmetlere ilişkin memnuniyetlerinin, 

uçuş esnasında gerçekleşen hizmetlere ilişkin memnuniyetleri üzerindeki etkisi ve yolcunun havayolu 

işletmesine duyduğu güvenin bu etki üzerindeki rolünü incelemek amacıyla bir araştırma modeli 

geliştirilmiştir. Yapılan literatür araştırması doğrultusunda geliştirilen hipotezlere odaklanan araştırmanın 

modeli, Şekil 1'de gösterilmiştir.  

.  

Şekil 1. Araştırma Modeli 

Bu çalışmada, aşağıdaki sorulara yanıt aranmıştır: 

- Hava ulaşımında havayolu işletmesinin uçuş öncesi, sonrası ve uçuş esnasında ayrı ayrı sunduğu hizmetleri 

kullanan yolcuların her bir safha için oluşan memnuniyetin birbiri ile ilişkisi var mıdır?  

- Havayolu işletmesine duyulan güvenin bu ilişki içerisinde etkisi var mıdır?  

- Havayolu işletmesine duyulan güvenin bu etkileşim içerisinde bir aracılık rolü bulunmakta mıdır? 

DHMİ (2024)’ye göre 2022 yılında Antalya Havalimanı’na iç hatlarda toplam 6 milyon yolcu trafiği 

oluşmuştur. Çalışma için gerekli örneklem büyüklüğü aşağıdaki formül yardımı ile elde edilmiştir. 

n =
𝑋2𝑁𝑝𝑞

𝑑2(𝑁 − 1) + 𝑋2𝑝𝑞
 

Burada n örneklem büyüklüğünü, X2 tablo değerini, N kitle büyüklüğünü, p kitle oranını ve d hata payını 

temsil etmektedir (Özer, 2004). Bu formülden yararlanarak yapılan hesaplama sonucunda, toplam yolcular 

için %95 güven aralığında ve %5 hata payına göre örneklem büyüklüğünün 385 adet olması gerekmektedir. 

Bu çalışmanın örneklemini oluşturmak üzere, 2022 yılı yaz döneminde Antalya Havalimanı iç hatlar 

terminaline iniş yapan 430 yolcu ile yüz yüze görüşmeler yaparak anketler gerçekleştirilmiş ve bu sayının 

araştırma için yeterli olduğu düşünülmektedir. Araştırma verilerinin toplanmasından önce, 2022-24 nolu ve 

14.04.2022 tarihli 07 sayılı Avrasya Üniversitesi Etik Kurul toplantısında etik kurul onayı almıştır. 

3.2. Veri Toplama Araçları 

Araştırmanın verileri anket tekniği kullanılarak elde edilmiştir. Öncelikle müşteri memnuniyetini ölçmek 

amacıyla Sönmez (2021)’in doktora tezinde kendi oluşturduğu memnuniyet ölçeğinden yararlanılmış ve 

yazarın izni alınmıştır. Yazarın oluşturduğu memnuniyet ölçeğindeki sorular revize edilerek ikiye ayrılmıştır. 

Ölçeğin birinci boyutu uçuş öncesi ve sonrası memnuniyeti, diğer boyut ise uçuş esnasındaki memnuniyeti 

ölçmekte olup, her iki boyutta toplamda 9 soru sorulmuştur. Güven ölçeği, Şenyurt (2021)’un doktora tezinde 

kullandığı ölçek aynı şekilde kullanılmıştır. Bu ölçek, Delgado-Ballester E. ve J. Luis Munuera-Aleman (2005) 

tarafından geliştirilmiştir. Bu ölçekte 4 soru sorulmuş ve tek bir boyut olarak kullanılmıştır. Yazar ile güven 

ölçeğini kullanmadan önce izin için gerekli yazışmalar yapılmış ancak yazardan bir cevap alınamamıştır. 
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Değişkenlere yönelik, 6 adet demografik sorularında dahil olduğu toplamda 19 sorudan oluşan anket formu 

5'li Likert tipinde bir ölçek kullanılarak tasarlanmıştır. Veri toplama sürecinde, etik kurul izni alındıktan sonra 

anketlerin doldurulacağı hava meydanı yetkililerinden gerekli izinler alınmıştır. Anketlerde katılımcıların 

kişisel bilgilerine dair herhangi bir ifade bulunmamaktadır. Bu ölçekteki sorular, Antalya Havalimanı’na gelen 

yolcuların uçuşa başladıkları havalimanında, uçuş esnasında ve indikleri havalimanında aldıkları hizmetlere 

ilişkin memnuniyetlerini ve havayolu işletmesine olan güvenlerini ölçmek için kullanılmıştır. 

4. BULGULAR 

4.1. Tanımlayıcı İstatistikler 

Araştırma katılımcılarına ilişkin demografik özellikler Tablo 1’de yer almaktadır.  

Tablo 1. Demografik Özellikler 

CİNSİYET Frekans Yüzde MEDENİ HAL Frekans Yüzde 

Kadın 194 45.1 Evli 222 51.6 

Erkek 236 54.9 Bekar 208 48.4 

Toplam 430 100 Toplam 430 100 

YAŞ   ÖĞRENİM   

18-24 105 24.4 İlkokul 13 3.0 

25-44 208 50.7 Lise 88 20.5 

45-64 80 18.6 Önlisans 114 26.5 

65 ve üstü 27 6.3 Lisans 172 40.0 

Toplam 430 100 Lisansüstü 43 10.0 

HAVAYOLU   Toplam 430 100 

THY 
233 54.2 UÇUŞ AMACI 

Ticari 

 

52 

 

12.1 

PEGASUS 197 45.8 Günübirlik 20 4.6 

Toplam 430 100 Tatil 259 60.2 

   Eğitim 97 22.6 

   Diğer 2 .5 

   Toplam 430 100 

Tablo 1'e bakıldığında katılımcıların; cinsiyet değişkeninde 236 kişi ile %54.9'unun erkek olduğu, yaş 

değişkeninde 208 kişi ile %50.7'sinin 25-44 yaş aralığında olduğu, kullanılan havayolu değişkeninde 233 kişi 

ile %54.2'sinin Türk Hava Yolları'nı (THY) tercih ettiği, medeni durum değişkeninde 222 kişi ile %51.6'sının 

evli olduğu, eğitim durumu değişkeninde 172 kişi ile %40'ının lisans eğitim düzeyinde olduğu, uçuş amacı 

değişkeninde ise 259 kişi ile %60.2'sinin tatil amaçlı uçtuğu, toplamda 430 kişinin çalışmaya katılım sağladığı 

görülmektedir. 

4.2. Ölçeklerin Güvenirlilik ve Geçerlilik Analizleri 

Aynı veya farklı ana kitleler içinde bulunan farklı örnek kümelerinde gerçekleştirilen ölçüm sonuçlarının 

benzer sonuçlar vermesi, araştırmanın güvenilirliğini ifade etmektedir (Şencan, 2005: 11). Cronbach’s Alpha 

değeri ölçüm araçlarının güvenilirliğinin ölçülmesinde kullanılan bir yöntem olup, modelin güvenilir 

olabilmesi için 0.70 ve üzeri bir değere sahip olması gerekmektedir (Öztürk ve Gökdeniz, 2023: 912). Ölçeklerin 

iç tutarlılığını test edebilmek için Açıklanan Ortalama Varyans (AVE) değerleri incelenir ve bu değerin 0.50'nin 

üzerinde olması beklenir (Amarat ve Güneş, 2023: 354). Bir diğer güvenirlilik ölçütü ise Composite Reliability 

(C/R) değeridir ve bu değerin de 0.70-0.95 aralığında olması gerekmektedir. Ayrıca, ölçeklere ilişkin faktör 

analizinde her bir madde için faktör yükünün 0.70'in üzerinde olması beklenir; bu değerin altında çıkması 

halinde madde çıkarılması gerekmektedir (Gül vd. 2023: 33). Tablo 2 ve Tablo 3'te çalışmaya ilişkin 

güvenirlilik ve faktör analizi sonuçlarına yer verilmiştir. 
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Tablo 2. Faktör Yükleri 

          

Değişken Adı     

 Faktör 

Yükleri 

 GVN1 (Havayolu firmasının arkasındaki kişilere güveniyorum) 0.872 

 GVN2 (Havayolu firması ile kendimi güvende hissediyorum) 0.824 

Değişken Adı     

 

Yolcu Güveni GVN3 (Havayolu firması benim memnuniyetimi sağlamak için çaba gösterir) 

Faktör 

Yükleri 

0.864 

 

GVN4 (Havayolu firması hizmetleri ile ilgili karşılaştığım maddi zararları 

karşılar) 

 

0.808 

             
 MEMUE3 (Uçuş personelinin verdiği hizmetten çok memnunum) 0.929 

Uçuş Esnası 

Memnuniyet 

MEMUE1 (Kullandığım havayolunun genel hizmet kalitesinden çok 

memnunum) 0.913 

 MEMUE2 (Kabin içi konforu memnun edici düzeydedir) 0.931 

 MEMUÖS1 (Rezervasyon işlemlerinden çok memnunum) 0.923 

 MEMUÖS2 (Check-In işlemleri tatmin edici düzeyde iyi yapılıyor) 0.899 

Uçuş Öncesi  MEMUÖS3 (Boarding işlemleri tatmin edici düzeyde iyi yapılıyor) 0.910 

ve Sonrası 

Memnuniyet 

MEMUÖS4 (Yolcuların uçaktan indirilme işlemi kimseyi zor durumda 

bırakmadan memnun edici düzeyde gerçekleştiriliyor) 0.952 

 MEMUÖS5 (Bagaj teslimi yeterli bir sürede gerçekleşir) 0.920 

 

MEMUÖS6 (Bilet fiyatları gerçekleştirilen ulaşım hizmetine göre uygun bir 

bedeldir) 0.890 

Tablo 3. Güvenirlilik Analizi 

         Cronbach's Alpha rho_A C/R AVE 

GVN 0.864 0.871 0.907 0.710 

MEMUE 0.915 0.915 0.946 0.855 

MEMUÖS 0.952 0.957 0.949 0.839 

Araştırma verilerine ilişkin faktör analizi sonuçları için Tablo 2 incelendiğinde, verilere ilişkin hiçbir 

maddenin faktör yükünün 0.70’in altında olmadığı ve hatta bütün maddelerin faktör yüklerinin 0.80’in 

üzerinde olduğu görülmektedir. Ayrıca çalışma ölçeği 3 faktör altında toplanmıştır. Tablo 3’e bakıldığında 

değişkenlere ilişkin güvenirlik sonuçları ile ilgili olarak, GVN değişkeninin Cronbach’s Alpha değerinin 0.864 

olduğu, MEMUE için bu değerin 0.915 olduğu ve MEMUÖS için de 0.952 olduğu görülmektedir. Bu sonuçlar 

ile her bir değişkenin güvenirliliğinin %86’nın üzerinde bir değere sahip olduğu ve bu durumda modelin 

güvenirliliğinin yüksek olduğu söylenebilir. Diğer güvenirlilik ölçütü olarak kabul edilen C/R değerlerinin de 

sırasıyla GVN için 0.907, MEMUE için 0.946 ve MEMUÖS için de 0.949 olduğu ve bu değerlerin hepsinin 0.70-

0.95 aralığında olmasından dolayı modelin güvenilir bir yapıya sahip olduğu söylenebilir. AVE değerlerine 

bakıldığında; GVN için 0.710, MEMUE için 0.855 ve MEMUÖS için de 0.839’luk bir değere sahip olduğu 

görülmektedir. Bu değerlerin 0.50 ve üzeri bir değerde olması, modelin iç tutarlılığa sahip olduğunu ifade 

etmektedir. 

Tablo 4. Geçerlilik Analizi (HTMT ve Formell Larcker) 

               GVN MEMUE MEMUÖS GVN MEMUE MEMUÖS 

GVN       0.842     

MEMUE 0.146     0.130 0.924   

MEMUÖS 0.141 0.064   0.133 0.059 0.916 

Tablo 4'e bakıldığında modelin ayrışma geçerliliği için uygulanan HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio) 

katsayıları ile Formell Larcker analiz sonuçları yer almaktadır. Bor ve Özbağış (2023)’e göre HTMT katsayı 

analizinde elde edilen sonuca göre her bir faktörün değerinin 0.85’in altında olması gerekmektedir ki faktörler 

arasında çapraz bir ilişki olmasın ayrıca Formell analizinde ortaya çıkan analiz sonuçlarının bulunduğu 
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sütunlarda en yüksek değere o faktörün sahip olması gerekmektedir. Tablo 4 incelendiğinde HTMT analizi 

için bakıldığında korelasyon değerlerinin 0.85’in altında olduğu ve bu durumda da faktörler arasında 

herhangi çapraz bir ilişkinin bulunmadığı görülmektedir. Formell Larcker analiz sonuçlarına bakıldığında her 

sütunda en yüksek değerin kalın bir şekilde belirtildiği ve GVN faktörü için GVN’e (0.842), MEMUE faktörü 

için MEMUE’ye (0.924) ve son olarak da MEMUÖS faktörü için de en yüksek değerin MEMUÖS’ine (0.916) ait 

olduğu görülmektedir. Modelin faktör açısından iyi temsil edildiği söylenebilir.  

4.3. Eş Doğrusallık ve Model Uyumu 

Modelde kullanılan değişkenler arasında herhangi bir eş doğrusal ilişkinin olup olmadığını ölçmek için 

Varyans Şişirme Faktörü (VIF) analizi sonuçlarına bakılır. Bu analizde tüm bağımsız değişkenlerin eş 

doğrusallık içermemesi için değişkenlere ait VIF değerlerinin maksimum 4.99 çıkması gerekmektedir (Doğan, 

2019: 89-90). Model uyumu için de bakıldığında Yaklaşık Hataların Ortalama Karekökü (RMSEA) değerinin 

0.08’e eşit ya da 0.08’den küçük, Ki Kare/Serbestlik Derecesi (χ2/sd) değerinin 0’dan büyük 5’e eşit ya da 5’ten 

küçük olması gerekmektedir (Yurdakul ve Kosa, 2023: 1107). Ayrıca CFI ve GFI değerlerinin 0.90’dan büyük 

olması gerekmektedir (Öztürk ve Gökdeniz, 2023:916). Modele ilişkin eş doğrusallık (VIF) ve model uyum 

indeks sonuçları sırasıyla Tablo 5 ve 6’da aktarılmıştır. 

Tablo 5. VIF Değerleri 

               GVN MEMUE MEMUÖS 

GVN   1.018   

MEMUE       

MEMUÖS 1.000 1.018   

Tablo 6: Model Uyum İndeksi 

               Model Değeri 

χ2/sd 2.243 

RMSEA 0.054 

GFI 0.954 

CFI 0.984 

Tablo 5'e bakıldığında bağımsız değişkenlere ait Varyans Şişirme Faktör değerlerinin hepsinin 5'in altında bir 

değere sahip olduğu görülmektedir. Bu sebeple değişkenler arasında bir eş doğrusal ilişkinin olmadığı 

söylenebilir. Tablo 6’da da modelin uyumuna ilişkin sonuçlar aktarılmıştır. χ2/sd değerinin 2.243 olarak 0’dan 

büyük ve 5’ten küçük olduğu; RMSEA değerinin 0.054 olarak 0.08’den küçük olduğu; GFI değerinin 0.954, CFI 

değerinin de 0.984 olduğu görülmektedir. Bu iki değerin de 0.90’dan büyük olması sebebiyle, yapısal eşitlik 

modeli için kurulan modelin uyum indeksinin iyi olduğu sonucuna varılabilir. 

4.4. Hipotez Sonuçları 

Çalışma verilerine ilişkin yol katsayı (β) anlamlılık düzeyinin belirlenmesi için Smart PLS programında 

Bootstrapping tekniği ile 10,000 çevirme işlemi uygulanmıştır. Bu teknik; modelde kullanılan veriler 

içerisinden rastgele seçilen örneklemler üzerinde yer değiştirme işlemi yaparak seçilen miktar kadar 

tekrarlanır. İstatistiksel bir teknik olan bu yöntem, yer değiştirme işleminin tekrarlanmasıyla veriler 

arasındaki standart hata tahminini daha hassas bir hale getirmek için kullanılır (Ringle vd. 2014: 68). Çevirme 

işlemi sonucunda elde edilen yol katsayı (β) değerlerinin -1 ile +1 arasında olması beklenir (Hair vd. 2017: 195). 

Verilere ilişkin yol analizi sonuçları Şekil 2'de ve hipotez sonuçları Tablo 7'de aktarılmıştır. Ayrıca dolaylı 

etkinin de olabileceği düşünülerek dolaylı etki analiz sonuçları Tablo 8'de sunulmuştur.  
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Şekil 2. Yol Analizi 

Hipotez testi sonuçlarına göre, Tablo 7 incelendiğinde, modelde kurulan hipotezlerden uçuş öncesi ve sonrası 

memnuniyetin güven üzerindeki etkisi için oluşturulan H1'in t=2.925 ve p=0.003 değerleriyle kabul edildiği 

görülmektedir. Aynı şekilde, güvenin uçuş esnasındaki memnuniyet üzerindeki etkisine yönelik kurulan 

H2'nin t=2.613 ve p=0.009 değerleriyle kabul edildiği ancak uçuş öncesi ve sonrası memnuniyetin uçuş 

esnasındaki memnuniyete olan etkisine yönelik geliştirilen H3'ün t=0.809 ve p=0.084 değerleriyle reddedildiği 

tespit edilmektedir. Ayrıca, güvenin uçuş öncesi ve sonrası memnuniyetin uçuş esnasındaki memnuniyet 

üzerindeki etkisinde aracı etkisine ilişkin kurulan H4'ün de t=1.730 ve p=0.084 değerleriyle reddedildiği 

belirlenmiştir. Hipotez sonuçlarına göre, yolcuların uçuş öncesi ve sonrası memnuniyetlerinin güven 

duygularına %95 güven aralığında ve istatistiksel olarak 0.01 düzeyinde anlamlı bir etkisi olduğu, güven 

duygularının da uçuş esnasındaki memnuniyetleri üzerinde yine aynı şekilde %95 güven aralığında ve  

istatistiksel olarak 0.01 düzeyinde anlamlı bir etki gösterdiği anlaşılmaktadır. Ancak, uçuş öncesi ve sonrası 

memnuniyetin uçuş esnasındaki memnuniyete herhangi bir etkisi olmadığı gözlemlenmiştir. Tablo 8 

incelendiğinde, uçuş öncesi ve sonrası memnuniyetin uçuş esnasındaki memnuniyet üzerinde t=1.730 ve 

p=0.084 değerleriyle herhangi bir dolaylı etkiden bahsedilemeyeceği sonucuna ulaşılmıştır. 

Tablo 7. Hipotez Sonuçları 

               β St. β 

Standart 

Hata  t p 

Hipotez Sonucu 

MEMUÖS -> GVN 0.133 0.140 0.045 2.925 0.003* H1 Kabul 

GVN -> MEMUE 0.125 0.132 0.048 2.613 0.009* H2 Kabul 

MEMUÖS -> MEMUE 0.043 0.043/ 0.053 0.809 0.419 H3 Red 

MEMUÖS -> GVN -> MEMUE 0.017 0.019 0.010 1.730 0.084 H4 Red 

* 0.01 düzeyde anlamlı 

Tablo 8. Dolaylı Etki 

               β St. β Standart Hata  t p 

MEMUÖS -> MEMUE 0.017 0.019 0.010 1.730 0.084 

5. SONUÇ ve TARTIŞMA 

Havayolu ulaşımını tercih eden yolcular, uçak bileti ücretini ödedikten sonra, uçuş hizmetinin öncesinde ve 

sonrasında çeşitli gerekliliklerle karşılaşırlar. Yolcu bir bilet aldığında, havaalanına gidip uçuş öncesinde bazı 

işlemleri tamamlamak zorunda kalır; ardından uçağa biner ve uçuş gerçekleşir. Uçuş sona erdiğinde, yolcular 

havaalanına iner, bavullarını teslim alır ve ulaşım hizmetini tamamlarlar. Bu süreç bütünüyle 

düşünüldüğünde, bu aşamalarda meydana gelebilecek herhangi bir aksaklık bu sürecin tamamını 

etkileyebilir. Bu tür aksaklıklar, memnuniyetsizliğe neden olabilir ve yolcunun havayolu şirketine olan 

güvenini sarsabilir. Havayolu seyahatinin her zaman sorunsuz bir şekilde gerçekleşmeyeceği 
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unutulmamalıdır. Literatürde güvenin memnuniyet üzerindeki aracı etkisi üzerine yapılan çalışmaların hava 

ulaşımından ziyade diğer sektörlere yönelik (Youcef vd. 2015; Altunöz, 2013) yapıldığı ve sadece güvenin 

aracılık rolü ile ilgili çalışmalara bakıldığında tespit edilen çalışmaların örgüt kültürü, yönetim ve marka 

üzerine yapılmış çalışmaları (Paramudya, Achmad ve Sunaryo, 2018; Sihite, Harun ve Nugroho, 2016; Akkoç, 

Çalışkan ve Turunç, 2012; Umut ve Turunç, 2012; Üstün ve Katlav, 2017) olduğu gözlemlenmiştir. Bu 

çalışmanın literatürde var olan boşluğu doldurabileceği düşünülmektedir. Araştırmada bağımsız değişkenler 

olarak uçuş öncesi ve sonrası memnuniyet, bağımlı değişken olarak ise uçuş sırasındaki memnuniyet ve aracı 

değişken olarak güven ele alınmıştır. Araştırma bulgularına göre uçuş öncesi ve sonrası memnuniyet ile uçuş 

sırasındaki memnuniyet arasında doğrudan bir ilişki bulunmamıştır. Literatürde uçuş öncesi ve sonrası ile 

uçuş esnasındaki memnuniyeti tek çatı altında incelemekten ziyade daha çok uçuş öncesi memnuniyetin yolcu 

üzerindeki etkileri (Korkmaz, Giritlioğlu ve Avcıkurt, 2015; Yangınlar ve Tuna, 2020; Barghi ve Satı, 2017; Uz 

ve Canarslan, 2019) incelenmiştir. Ayrıca, güven ile memnuniyet değişkenleri arasındaki ilişkiye bakıldığında, 

her iki değişkenin birbirini anlamlı ve pozitif olarak etkilediği görülmüştür ki bu, literatürle uyumlu bir 

bulgudur (Eren ve Erge, 2012; Yaşin vd. 2017; Ningsih ve Segoro, 2014; Mursid ve Wu, 2021; Soren ve 

Chakraborty, 2023; Atılgan ve Alhussein, 2021). 

Güvenin aracılık rolü üzerine kurulan hipotezin analiz sonuçları incelendiğinde, literatürdeki bazı 

çalışmaların öngördüğünün aksine (Youcef vd. 2015; Altunöz, 2013) desteklenmediğini görülmektedir. Bu 

bulgu, uçuş öncesi ve sonrası yolcu memnuniyetinin uçuş sırasındaki memnuniyete etkisinde güvenin aracı 

bir rol oynamadığını ortaya koymaktadır. Ayrıca, uçuş hizmeti süreci, uçuş öncesi, uçuş sırası ve uçuş sonrası 

olarak üç aşamada gerçekleşen tek bir hizmet tamamlayıcısı olsa da, yolcular tarafından tek bir hizmet olarak 

algılanmamaktadır. Bu durumun temel sebebi, uçuş öncesi, uçuş esnasında ve uçuş sonrasında 

gerçekleştirilen hizmetlerin tek bir işletme tarafından sunulmaması ve her aşamada farklı bir noktada 

hizmetlerin gerçekleşmesidir. 

Dolayısıyla, havayolu şirketlerinin yer hizmetlerinin (uçuş öncesi ve sonrası) aşamalarını yakından takip 

etmeleri gerektiği sonucuna varabiliriz. Genel olarak, havayolu seyahati deneyimi karmaşık bir süreçtir ve bu 

deneyimi olumlu şekilde etkileyen faktörler arasında uçuş öncesi ve sonrası hizmetlerin yanı sıra yolcu güveni 

de önemlidir. Bu bağlamda, havayolu işletmeleri, bu faktörleri dikkate alarak müşteri memnuniyetini 

artırabilir ve müşteri sadakatini güçlendirebilirler. 

Bu çalışmanın kısıtı; verilerin yalnızca Türk Hava Yolları ve Pegasus Hava Yolları ile uçan yolculardan elde 

edilmiş olmasıdır. Ayrıca bulguların sadece Türk Hava Yolları ve Pegasus Hava Yolları ile seyahat eden 

yolcuların verilerine dayanması, elde edilen sonuçların tüm havayolu şirketleri ve yolcu grupları için geçerli 

olup olmadığı konusunda bir belirsizlik yaratmaktadır.  

6. ÖNERİLER 

Bu çalışmada verilerin sadece THY ve Pegasus Hava Yolları’ndan elde edilmesi sebebiyle, bundan sonraki 

araştırmalarda farklı havayollarının da dahil edildiği bir yöntem izlenebilir. Ayrıca, sadece Antalya 

Havalimanı değil, diğer tüm havalimanlarından belirli bir sayıda örnekleme ulaşılabilir.  

Çalışma için başka bir öneri, A tipi çalışma ruhsatına sahip yer hizmetleri işletmeleri ile B tipi çalışma 

ruhsatına sahip havayolu işletmelerinin sağladığı hizmetlerin yolcu memnuniyeti ve güveni açısından 

karşılaştırılmasıdır. Bu karşılaştırma, her iki tür işletmenin sunduğu hizmet kalitesini ve müşteri deneyimini 

objektif bir şekilde değerlendirmeye olanak tanır. Bu sayede, hangi tip işletmenin daha iyi hizmet sağladığına 

dair kapsamlı bir anlayış geliştirebilir ve bu alanda iyileştirmeler yapılmasına yönelik öneriler sunabilir. 

Havayolu işletmeleri adına, yer hizmetleri anlaşmaları yapılırken performans değerlendirme kriterleri ile yer 

hizmetlerinin sundukları hizmet kalitesinin artırılabilmesi adına stratejiler izleyebilir. Ayrıca, hizmet sektörü 

olması sebebiyle yolcular ile birebir temas halinde olan personeller için geliştirici eğitimler uygulanabilir. 

Politika yapıcılar için, havayolu şirketlerini sürdürülebilirlik çabalarını artırmaları ve teknolojiyi kullanarak 

hizmetlerini iyileştirmeleri adına teşvik edici politikalar izleyebilir. Yenilikçi teknoloji uygulamaları, 

yolcuların deneyimlerini geliştirebilir ve operasyonel verimliliği artırabilir. 
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