ISLETME ARASTIRMALARI DERGISi
JOURNAL OF BUSINESS RESEARCH-TURK

2024, 16(1), 487-500

https://doi.org/10.20491/isarder.2024.1805

Ucus Oncesi ve Sonras1 Hizmetlere iliskin Memnuniyetin Ucus Esnasindaki
Memnuniyet Uzerindeki Etkisi: Yolcu Giiveninin Aracilik Rolii

The Impact of Satisfaction with Pre-flight and Post-flight Services on In-flight Satisfaction:
The Mediating Role of Passenger Trust

Serdar OKAN"= 2

aGlimiishane Universitesi, Giimiishane, Tiirkiye, sermuz07@gmail.com

MAKALE BiLGISi

OZET

Anahtar Kelimeler:

Gliven
Memnuniyet
Havacilik isletmeleri

Gonderilme Tarihi 1 Ekim
2023

Revizyon Tarihi 20 Mart 2024
Kabul Tarihi 23 Mart 2024

Makale Kategorisi:

Aragtirma Makalesi

Amag - Havayolu isletmesi i¢in ugusun her asamasindaki yolcu memnuniyetinin etkisini incelemek ve
bu etkinin arkasindaki yolcu giiveninin aracilik roliinii belirlemektir.

Yontem - Calisma verileri, 2022 yil1 yaz aylarmnda Antalya Havalimani i¢ hatlar terminaline gelen 430
adet yolcu tarafindan doldurulan anketlerden elde edilmis ve bu veriler IBM SPSS 21 ve Smart PLS 4
programlar1 kullanilarak analiz edilmistir. Degiskenler arasindaki iliski ve araci roliin belirlenmesi icin
Yapisal Esitlik Modellemesi kullanilmistir. Ayrica, calisma verilerine tanimlayic istatistik, Aciklayict
Faktor Analizi (AFA), Dogrulayici Faktor Analizi (DFA), es dogrusallik analizi ve son olarak yol analizi
uygulanmistir.

Bulgular - Analiz sonuglarina gore, ugus dncesi ve sonrasi yolcularm algiladiklart memnuniyet ile
havayolu isletmesine olan giivenleri arasinda istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iliski
bulunmaktadir. Ayrica, yolcularin havayolu isletmesine olan giiveni ile ugus sirasinda algilanan
memnuniyetleri arasinda da istatistiksel olarak anlamli ve pozitif yonlii bir iligki tespit edilmistir. Ancak,
ugus Oncesi ve sonrasi yolcularin algiladiklari memnuniyet ile ucus sirasinda yolcularin algiladiklar
memnuniyet arasinda bir iliski bulunamamistir. Ayrica, ugus dncesi ve sonrasi yolcularin algiladiklar:
memnuniyetin ugus sirasinda yolcularin algiladiklar1 memnuniyete etkisinde giivenin araci olarak bir
etkisinin olmadig; tespit edilmistir.

Tartigma - Hava ulasiminda, yolcularin havayolu isletmesine duydugu giiven biiyiik bir 6neme sahiptir.
Hava ulagiminin karmagik bir siire¢ oldugu diisiliniildiigiinde, havayolu isletmelerinin sadece yolcu
memnuniyeti degil, ayn1 zamanda giiven unsurunu da dikkate almasi, yolcunun havayolu isletmesine
kars1 baglihgin giiclendirebilir.
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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. GIRiS

Isletmeler, faaliyet gosterdikleri topluma fayda saglamak ve kendi ¢ikarlarim korumak igin diiriist olmalidur.
Miisteri sadakati veya baglilig1 kavrami, sadece belirli isletmelerden aligveris yapmay1 icermez; ayni zamanda
miisterinin sadece giivendigi ve kendisini yakin hissettigi isletmelerden aligveris yapmasi olarak
tanimlanmalidir (Altunoglu ve Saracoglu, 2013: 73). Ciinkii giiven, toplumsal iliskilerin ve siirekliligin
temelini olusturur ve giiven olmadig1 bir ortamda dogru iletisim kurulmasi miimkiin degildir (Leninkumar,
2017: 451). Isletmeler acisindan bakildiginda, uzun vadeli miisteri iligkileri kurmanin ve siirdiirmenin temeli
giivene dayanir. Miisteri, 6dedigi bedelden dolay1 beklentilerinin karsiladiginda siirece memnuniyet duyar
ve bu memnuniyet miisterinin isletmeye olan giivenini artirir (Akgiin ve Bozkurt, 2022: 2). Miisterilerin
isletmelerden mal ve hizmet satin almasi, tercihlerinin giivenle iliskili oldugunu gosterir (Yagublu ve Firat,
2022: 142-143). Yolcu memnuniyeti ile ilgili yapilan calismalara dayanarak, hava ulasimindaki hizmet
kalitesinin yolcu memnuniyetini nasil etkiledigi ve yolcu memnuniyetinin sadakat tizerindeki etkisi
konularinda 6nemli bulgular elde edilmistir. Okumus ve Asil (2007), Barghi ve Sat1 (2017), Suki (2014) ile
Namukasa (2013) tarafindan yapilan calismalar, hava ulagiminda sunulan hizmet kalitesinin yolcu
memnuniyetini dogrudan etkiledigini belirtmektedir. Bu ¢alismalar, hizmet kalitesinin yolcu deneyimi
iizerinde belirleyici bir faktér oldugunu ve bu deneyimin memnuniyet diizeyini belirledigini
vurgulamaktadir. Madak ve Sahlepgcioglu (2020), Yanginlar ve Tuna (2020) ile Rahim (2016) tarafindan yapilan
arastirmalar ise yolcu memnuniyeti ile sadakat arasindaki iliskiyi incelemistir. Bu galismalar, miisteri
memnuniyetinin sadakat diizeyini artirdigim gostermektedir. Yani, hava ulasiminda saglanan memnuniyetin,
miisterilerin markaya ve hizmet saglayicitya olan baghligim giiclendirdigi sonucuna varmislardir. Son olarak,
Bogicevic vd. (2013) tarafindan yapilan ¢alismada, havaalan: hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini nasil
etkiledigini incelemistir. Bu ¢alisma, havaalani hizmet kalitesinin yolcularin genel memnuniyet diizeyini
belirlemede 6nemli bir rol oynadigimi ortaya koymustur. Yolcu giivenine iliskin yapilan calismalar
incelendiginde, Anggrayni vd. (2020), Lainamngern ve Sawmong (2019) ile Fajariah vd. (2018) hizmet
kalitesinin ve memnuniyetin yolcu giivenini etkiledigi sonucuna varmuslardir. Bu calismalar, sunulan
hizmetin kalitesinin ve yolcu memnuniyetinin, yolcu giivenini artirdigini ve havayolu sirketlerine olan giiveni
giiclendirdigini gostermektedir. Ahmad vd. (2020) tarafindan yapilan ¢aligma ise online bilet satiginin yolcu
giivenini nasil etkiledigini incelemistir. Bu ¢alisma, online bilet satin alma siirecinin, yolcularin havayolu
sirketlerine olan giivenini olumlu veya olumsuz etkileyebilecegini ortaya koymaktadir. Inan (2018) tarafindan
gerceklestirilen arastirma ise havaalanindaki uygulamalarin yolcu giivenini nasil etkiledigine ve bu alanda
uygulanan stratejilere odaklanmistir. Bu calisma, havaalani yonetimi ve isletmeciliginin yolcu giivenini
artirmak igin Onemli bir rol oynadigini ve belirli stratejilerin bu giiveni giliclendirmede etkili oldugunu
gostermektedir. Bu calismalarin sonuglari, havayolu sektoriinde yolcu giiveninin 6nemli bir kavram
oldugunu ve gesitli faktdrlerin bu giiveni etkiledigini vurgulamaktadir. Inceleme sonucunda gergeklestirilen
calismalarin memnuniyetin sadakat ile iliskisi, memnuniyetin hizmet kalitesi ile iliskisi ve giivenin de
yolcularin kendilerini emniyette hissetmesine yonelik faktorleri iceren c¢alismalar oldugu goriilmiistiir.
Tirkiye disinda Bogicevic vd (2013) yaptiklar: ¢alismada, havaalaninda hava ulasimi disinda sunulan
hizmetlerin memnuniyet iizerindeki etkisini incelemislerdir. Bu ¢alisma, kullanilan yontem (Smart PLS)
agisindan diger calismalardan ayrilmaktdir.

Bu calismanin birinci boliimiinde literatiir arastirmasi yapilmus, ikinci boliimiinde ¢alismanin yonteminden
bahsedilmis, ii¢tincii boliimiinde elde edilen verilere uygulanan analizlerin sonuglarina deginilmis ve son
boliimde ise sonuglar, tartisma ve Onerilere yer verilmistir. Bu calismada, yolcu memnuniyeti {izerinde
glivenin etkisi ve isletmeye duyulan giiven ile memnuniyet arasindaki iliski incelenmektedir. Havayolu
isletmeleri agisindan giivenin aracilik roliine yonelik yapilan aragtirmalarin siirli olmasi, bu ¢alismanin
literatiire katki saglayacagini ve 6zgiin bir ¢alisma olacagini gostermektedir.

2. LITERATUR

Literatiirde miisteri giiveninin miisteri memnuniyeti {izerindeki etkisine yonelik ¢alismalar incelendiginde;
Eren ve Erge (2012), pili¢ eti sektoriindeki tiiketicilerin marka giliveninin ve marka memnuniyetinin
davranissal ve tutumsal marka sadakati tizerindeki etkisini incelemeyi amaglamistir. 442 katilimcidan elde
edilen verilerin analiz sonucu arada pozitif bir iliski oldugu sonucuna varmislardir. Yasin vd. (2017), ¢evrimigi
perakende aligveris sitelerinden satin alma islemi gerceklestiren tiiketicilerin bu sitelere olan sadakatlerini
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etkileyen faktorleri belirlemeyi amaglamigtir. Bu faktorler arasina giiven ve memnuniyet de dahil edilmis
ayrica kurulan hipotezlerden bir tanesi de giivenin memnuniyet {izerindeki etkisine yonelik kurulmustur.
Calisma verileri online aligsveris yapan 219 adet tiiketiciye ulasarak elde edilmis ve uygulanan analizler
sonucunda yazarlar giiven konusunda, giivenin memnuniyet {izerinde pozitif ve anlaml bir etkiye sahip
oldugu sonucuna ulagmiglardir. Akgiin ve Bozkurt (2022), bireysel emeklilik katilmalarimn giiven ve
memnuniyete yonelik algilarini incelemeyi amacglamistir. Calisma verileri 384 kisinin katilim gosterdigi anket
yontemi ile elde edilmis ve analizleri yapilmistir. Yazarlarin elde ettigi sonug; katilimcilarin algi diizeylerinin
¢ok yiiksek olmadig: fakat giivenin memnuniyeti anlamli ve olumlu yonde etkiledigidir. Giingor ve Karagdl
(2020), hasta ebeveynlerinin memnuniyet, baglilik ve giiven diizeylerini belirlemeyi amaglamiglardir. Yazarlar
calisma verilerini anket yontemi ile 464 anne-babanin katilimi ile elde etmis ve gerekli analizler yapildiktan
sonra ulasilan sonug; hasta ebeveyn memnuniyeti ile giiven arasinda anlamli ve pozitif bir iliski oldugudur.
Karahan (2022), internet sitelerinin kalite faktorlerinin elektronik giiven, memnuniyet ve tekrar satin alma
niyetine olan etkisini incelemeyi amaclamistir. Calisma verileri igin 384 kisinin katilim gosterdigi anket
yontemi kullanilmis ve analizler sonras1 yazar, giivenin memnuniyeti anlamli ve olumlu yonde etkiledigi
sonucunu elde etmistir.

Atilgan ve Alhussein (2021), cevrimi¢i satin almada internet sitesinin tasarimimin miisteri giiveni,
memnuniyeti ve miisteri satin alma niyeti {izerindeki etkisini incelemis ve internet site tasariminin miisteri
giliveni, memnuniyeti ve satin alma niyeti iizerinde etkisi oldugu sonucuna ulagmustir.

Polat ve Aydin (2022), medikal turistlerin deneyimlerine yonelik yaptig1 arastirmada miisterilerin kalite
algilar ile tavsiye etme niyetleri arasindaki iligkiyi ve bu iligki iizerinde giivenin ve memnuniyetin aracilik
roliinii incelemigtir. Yapilan calismada yazarlar, algilanan kalite ile tavsiye etme, memnuniyet ve giiven
arasinda bir iliski oldugu aracilik bakimindan da memnuniyetin ve giivenin araci bir etkiye sahip oldugu
sonucuna varmustir. Yildiz (2020), e-ticaret sektdriinde lojistik hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti,
sadakati ve giiven ile olan iligkisini belirlemeyi amaglamis ve bu degiskenler arasinda olumlu bir iliski oldugu
sonucuna ulagmistir. Ayrica, glivenin araci bir etkiye sahip oldugunu vurgulamigtir. Leninkumar, 2017; Chu
vd. 2012; Danesh vd. 2012; Sitorus ve Yustisia, 2018; Ginting vd. 2023, giiven ve memnuniyet arasinda anlamli
ve pozitif bir iliskinin oldugunu belirtmiglerdir. Leon ve Dixon (2023), havacilik sektoriinde gerceklestirdikleri
calismada yolcu memnuniyeti ve sadakati ile kisilik, giiven ve hizmet kalitesi arasindaki iligkiyi belirlemeyi
amaclamiglardir. Yazarlar; giiven, hizmet kalitesi, sadakat ve memnuniyet arasinda olumlu bir iligki
oldugunu; kisilik ile memnuniyet arasinda ise kisilik 6zelligine bagli hem olumlu hem de olumsuz iliskiler
oldugunu tespit etmislerdir.

Soren ve Chakraborty (2023), internet ortaminda iist diizey platformlara baghilig etkileyen giiven, kullanim
niyeti ve algilanan giiven arasindaki iliskiyi belirlemeyi amaglamistir. Yapilan arastirmada yazarlar;
aliskanlik, performans beklentisi ve hedonik motivasyonun, {ist diizey platformlarini kullanmaya yonelik
davranigsal niyetin temel belirleyicileri oldugunu savunmuslardir. Algilanan giiven, hedonik motivasyon ve
video igerigi kullamilabilirliginin, tist diizey platform kullanici memnuniyetini agiklamada 6nemli oldugu
sonucuna ulasmislardir. Khan vd. (2023), internet memnuniyeti ve giiven iliskisi {izerine internet ortaminda
mahremiyet endisesi duyan denekler {izerinde yaptiklari ¢alismada, gizlilik sinizminin sosyal medyadaki
memnuniyet ve giiven {izerindeki etkisini belirlemeyi amaglamigtir. Yazarlar; gizlilik sinizminin memnuniyet
iizerinde etkisi oldugunu fakat giiven iizerinde ¢ok fazla bir etkisinin olmadig1 sonucuna ulagsmistir. Ningsih
ve Segoro (2014), cep telefonu kullanicilar tizerinde yaptiklari ¢alismada; miisteri memnuniyeti cep telefonu
degistirme maliyeti ve bir markaya olan gilivenin miisteri sadakatine olan etkisini belirlemeyi amaglamus,
memnuniyet ve giiven degiskenleri arasinda olumlu bir iliski oldugu sonucuna varmislardir. Mursid ve Wu
(2021), Islami degerleri goz oniinde bulundurarak gergeklestirdikleri calismada helal {iriin tireten bir isletmeye
ait helal isletme kimligi, kimlik benzerligi, kimlik farkliligi ve kimlik prestiji kavramlarinin miisteri
memnuniyeti ve giiveni ile olan iliskiyi belirlemeyi amaglamiglardir. Yazarlar; yukarida belirtilen biitiin
degiskenlerin birbirleriyle iligkili oldugunu ve 6zellikle memnuniyet ile giiven arasinda bu iliskinin daha
giiclii oldugu sonucuna varmislardir.

Hizmetin saglanabilmesi i¢in hava ulagiminda sadece bilet alimi yeterli olmayip, ugus hizmetinden
faydalanabilmek i¢in yolcularin hava meydanina gidip ugus 6ncesi bazi islemleri yapmasi ve ardindan ucaga
binmesi gerekmektedir. Hava ulasim hizmeti bir siire¢ olarak kabul edildiginde, bu siireci ugus oncesi, ucus
esnasi ve ugus sonrasl olarak boliimlendirmek daha dogru olacaktir (Baghi ve Sati, 2017: 9). Bu nedenle, ugus
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oncesinde ve sonrasinda hava ulasiminin bir parcasi niteligindeki hizmetlerin havayolu isletmesine karsi
giiveni etkileyebilecegi diisiincesiyle H1 ve H3 hipotezleri olusturulmustur. Literatiire gore, memnuniyet ile
giiven arasinda olumlu ve anlamli bir iliski oldugu goériildiigiinden, giiven ve memnuniyet degiskenlerine
yonelik asagidaki hipotezler olusturulmustur:

H1 -Ugus o6ncesi ve sonras1 yolcu memnuniyeti havayolu igletmesine kars: giiveni etkiler.

H2 - Havayolu isletmesine kars1 duyulan giiven ucus esnasindaki memnuniyeti etkiler.

H3 -Ucus 6ncesi ve sonrasi yolcu memnuniyeti ugus esnasinda algilanan memnuniyeti etkiler.
Ugus esnasinda yasanacak herhangi olumsuz bir durumun yolcunun havayolu isletmesine karsi giivenini
olumsuz yonde etkileyebilecegi gibi, yasanabilecek olumlu bir olayin yansimasinin da dogru orantili olacagi
diisiincesiyle H2 hipotezi olusturulmustur.

Literatiirde memnuniyet {izerinde giivenin aracilik roliinii inceleyen ¢alismalara bakildiginda, ulusal diizeyde
daha ¢ok ydnetim konularina odaklanildig1 goriilmektedir. Ozdemir vd. (2019), Hatipoglu vd. (2019), Dede
(2019) gibi calismalar bu baglamda yayimlanmistir. Ancak giivenin aracilik roliine iliskin sinirli sayida ¢alisma
bulunmaktadir. Islam vd. (2021), kurumsal sosyal sorumlulugun miisteri iizerindeki etkisini ve bu etki
tizerinde kurumsal itibar, miisteri memnuniyeti ve giivenin aracilik roliinii belirlemeyi amaclamistir.
Yazarlarin elde ettigi sonug; sosyal sorumlulugun miisteri sadakati {izerinde bir etkisi oldugu ve bu etki
iizerinde memnuniyet ve giivenin araci bir etkiye sahip oldugudur. Cop ve Astekin (2022), yaptiklar
calismada X ve Y kusaginin internet alisverisinde marka 6zgiinliigiiniin marka tercihindeki etkisini ve bu etki
tizerinde giivenin araci etkisini belirlemeyi amaglamistir. Yazarlarin elde ettigi sonug; 6zgiinliigiin tercih
iizerinde anlaml ve pozitif bir etki barindirdig1 ve bu etki iizerinde marka giiveninin arac: etkisi oldugudur.

Yayinlanmamus bir tez olan Altundz (2013)'iin ¢alismasinda isletmelerin marka denkliginin sadakat ve
memnuniyet iizerindeki etkilerini, giivenin aracilik roliinii belirlemeyi amaglandig1 goriilmektedir. Elde
edilen verilerin analizi sonucunda yazar giivenin araci role sahip oldugunu belirtmistir. Youcef vd. (2015)
tarafindan gergeklestirilen calismada, Cezayir'deki bir mobil telekomiinikasyon sirketinin miisterilerinin
memnuniyetlerinin sadakat {izerindeki etkisi, giiven ve baglilik araci degiskenleri ile agiklanmaya
calisilmistir. Elde edilen veriler ile yapilan analizler sonucunda yazarlar giiven ve baghligin araci olarak giiglii
bir etkisi oldugunu belirtmistir. Herlambang vd. (2023) tarafindan yapilan ¢alismada, miisteri inceleme ve
derecelendirmelerinde giivenin satin alma karari tizerindeki aracilik roliinii incelemeyi amaglanmistir.
Yazarlar, “Shopee Pazar””
edilen verilere uyguladiklari analizler sonucunda giivenin satin alma tizerinde giiglii bir arac: etkisi oldugu
sonucunu elde etmistir. Uzir vd. (2021), lojistik sektoriine yonelik gerceklestirdikleri ¢alismalarinda, satin
alinan {iriinii eve teslim eden personelin gerceklestirdigi hizmet kalitesinin ve miisterinin algiladig1 degerin

a giden ya da alisveris yapan 180 miisteri ile gerceklestirdikleri anketler ile elde

miisteri memnuniyeti tizerindeki etkisini ve giivenin aracilik roliinii belirlemeyi amaclamistir. Yazarlar bu
calismada; hizmet kalitesinin miisterinin algiladig1 degerin ve giivenin memnuniyet iizerinde bir etkisi oldugu
ve giivenin memnuniyet ile algilanan deger tizerinde kismi olarak bir arac etkisi oldugu sonucuna ulagmistir.

Literatiirde oldugu gibi giivenin memnuniyet {iizerindeki aracilik roliine iliskin simirli sayida galisma
oldugundan, bu ¢alismanin yapilmasi hem literatiire bir katki saglayacak hem de 6zgiinliik agisindan 6nemli
olacaktir. Bu sebeple ¢calismanin son hipotezi asagidaki gibi olusturulmustur:

H4 - Ugus oncesi ve sonrasi yolcu memnuniyetinin ugus esnasinda algilanan yolcu memnuniyetine
olan etkisinde giivenin araci bir etkisi vardir.

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Evreni, Orneklemi ve Modeli

Bu calisma nicel bir arastirmadir. Elde edilen veriler, SPSS ve Smart PLS programlarinda analiz edilmistir.
Verilere, oncelikle giivenirlik ve gecerlilik analizi, ardindan dogrusallik ve model uyum analizi, ve son olarak
yol analizi uygulanmustir. Elde edilen analiz sonuglar1 bulgular boliimiinde belirtilmistir.

Ayrica bu calismada, degiskenler arasindaki iliski ile arac1 degisken etkisinin olup olmadiginin incelenmesi
i¢in Yapisal Esitlik Modellemesi (YEM) kullanilmigtir. Arastirma degiskenleri analiz esnasinda kolaylik olmasi
amaciyla su sekilde kodlanmaistir:
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e Ucus Oncesi ve sonrast memnuniyet MEMUOS
e Ucus esnasindaki memnuniyet MEMUE
¢ Yolcu Guiveni GVN

Bu arastirmanin evreni, 18 yas ve lizeri, sadece Tiirk Havayollar1 ve Pegasus Havayollari ile i¢ hat ucuslarina
katilan yolcular olusturmaktadir. Evrenden orneklem segimi icin basit rastgele ¢rneklem yontemi tercih
edilmistir. Bu yontem, arastirmaya dahil edilen katilimcilarin siirece esit olasilikla dahil olmasim saglar ve
daha homojen bir katilim saglamak i¢in belirli bir diizen, sira veya kurala gore se¢ilmez (Yagar ve Dokme,
2018: 6). Bu ¢alismada, ugus 6ncesi ve sonrasi yolcularin almis olduklar: hizmetlere iliskin memnuniyetlerinin,
ucus esnasinda gerceklesen hizmetlere iliskin memnuniyetleri {izerindeki etkisi ve yolcunun havayolu
isletmesine duydugu giivenin bu etki tizerindeki roliinii incelemek amaciyla bir arastirma modeli
gelistirilmistir. Yapilan literatiir arastirmas1 dogrultusunda gelistirilen hipotezlere odaklanan arastirmanin
modeli, Sekil 1'de gosterilmistir.

Sekil 1. Arastirma Modeli
Bu ¢alismada, asagidaki sorulara yanit aranmistir:

- Hava ulasiminda havayolu isletmesinin ugus 6ncesi, sonrasi ve ugus esnasinda ayr1 ayr1 sundugu hizmetleri
kullanan yolcularin her bir safha igin olusan memnuniyetin birbiri ile iliskisi var midir?

- Havayolu isletmesine duyulan giivenin bu iliski igerisinde etkisi var midir?
- Havayolu isletmesine duyulan giivenin bu etkilesim igerisinde bir aracilik rolii bulunmakta midir?

DHMI (2024)'ye gore 2022 yilinda Antalya Havalimam’na i¢ hatlarda toplam 6 milyon yolcu trafigi
olusmustur. Calisma i¢in gerekli 6rneklem biiyiikliigii asagidaki formiil yardimi ile elde edilmistir.

3 X?Npq

~d?2(N—-1)+ X%pq

n

Burada n 6rneklem biiyiikliigiinii, X? tablo degerini, N kitle biiyiikliigiinii, p kitle oranin1 ve d hata paym
temsil etmektedir (Ozer, 2004). Bu formiilden yararlanarak yapilan hesaplama sonucunda, toplam yolcular
icin %95 giiven araliginda ve %5 hata payina gore drneklem biiyiikligliniin 385 adet olmasi gerekmektedir.
Bu calismanin Orneklemini olusturmak {izere, 2022 yili yaz doneminde Antalya Havalimani i¢ hatlar
terminaline inis yapan 430 yolcu ile yiiz yiize goriismeler yaparak anketler gerceklestirilmis ve bu saymin
arastirma igin yeterli oldugu diisiintilmektedir. Arastirma verilerinin toplanmasindan énce, 2022-24 nolu ve
14.04.2022 tarihli 07 say1h Avrasya Universitesi Etik Kurul toplantisinda etik kurul onay1 almistir.

3.2. Veri Toplama Araclan

Aragtirmanin verileri anket teknigi kullanilarak elde edilmistir. Oncelikle miisteri memnuniyetini 6l¢mek
amaciyla Sonmez (2021)’'in doktora tezinde kendi olusturdugu memnuniyet Olgeginden yararlanilmis ve
yazarin izni alinmistir. Yazarin olusturdugu memnuniyet 6lgegindeki sorular revize edilerek ikiye ayrilmistir.
Olgegin birinci boyutu ugus dncesi ve sonrast memnuniyeti, diger boyut ise ugus esnasindaki memnuniyeti
Ol¢mekte olup, her iki boyutta toplamda 9 soru sorulmustur. Giiven 6lgegi, Senyurt (2021) un doktora tezinde
kullandig1 6lgek aynu sekilde kullanilmistir. Bu 6lgek, Delgado-Ballester E. ve J. Luis Munuera-Aleman (2005)
tarafindan gelistirilmistir. Bu 6lgekte 4 soru sorulmus ve tek bir boyut olarak kullanilmistir. Yazar ile giiven
6lcegini kullanmadan once izin i¢in gerekli yazismalar yapilmis ancak yazardan bir cevap alinamamuistir.
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Degiskenlere yonelik, 6 adet demografik sorularinda dahil oldugu toplamda 19 sorudan olugsan anket formu
5'li Likert tipinde bir 6l¢ek kullanilarak tasarlanmigtir. Veri toplama siirecinde, etik kurul izni alindiktan sonra
anketlerin doldurulacagi hava meydarm yetkililerinden gerekli izinler alinmistir. Anketlerde katilimcilarin
kisisel bilgilerine dair herhangi bir ifade bulunmamaktadir. Bu 6l¢ekteki sorular, Antalya Havalimani'na gelen
yolcularin ugusa basladiklar1 havalimaninda, ugus esnasinda ve indikleri havalimaninda aldiklar1 hizmetlere
iliskin memnuniyetlerini ve havayolu isletmesine olan giivenlerini 6l¢gmek i¢in kullanilmistir.

4. BULGULAR
4.1. Tanimlayici Istatistikler

Aragtirma katilimcilarina iliskin demografik 6zellikler Tablo 1’de yer almaktadir.

Tablo 1. Demografik Ozellikler

CINSIYET Frekans  Yiizde | MEDENI HAL Frekans  Yiizde
Kadin 194 45.1 Evli 222 51.6
Erkek 236 54.9 Bekar 208 48.4
Toplam 430 100 Toplam 430 100
YAS OGRENIM
18-24 105 244 ilkokul 13 3.0
25-44 208 50.7 Lise 88 20.5
45-64 80 18.6 Onlisans 114 26.5
65 ve iistii 27 6.3 Lisans 172 40.0
Toplam 430 100 Lisansiistii 43 10.0
HAVAYOLU Toplam 430 100
233 54.2 UCUS AMACI
THY Ticari 52 12.1
PEGASUS 197 45.8 Giiniibirlik 20 4.6
Toplam 430 100 Tatil 259 60.2
Egitim 97 22.6
Diger 2 5
Toplam 430 100

Tablo 1'e bakildiginda katilimcalarin; cinsiyet degiskeninde 236 kisi ile %54.9'unun erkek oldugu, yas
degiskeninde 208 kisi ile %50.7'sinin 25-44 yas araliginda oldugu, kullanilan havayolu degiskeninde 233 kisi
ile %54.2'sinin Tiirk Hava Yollari'mi (THY) tercih ettigi, medeni durum degiskeninde 222 kisi ile %51.6'sinin
evli oldugu, egitim durumu degiskeninde 172 kisi ile %40'1nn lisans egitim diizeyinde oldugu, ugus amac
degiskeninde ise 259 kisi ile %60.2'sinin tatil amagh uctugu, toplamda 430 kisinin ¢alismaya katilim sagladig:
goriilmektedir.

4.2. Ol¢eklerin Giivenirlilik ve Gegerlilik Analizleri

Ayni veya farkli ana kitleler i¢cinde bulunan farkli 6rnek kiimelerinde gergeklestirilen 6l¢iim sonuglarinin
benzer sonuglar vermesi, arastirmanin giivenilirligini ifade etmektedir (Sencan, 2005: 11). Cronbach’s Alpha
degeri Olg¢lim araglarinin giivenilirliginin O6lciilmesinde kullarulan bir yontem olup, modelin giivenilir
olabilmesi igin 0.70 ve {izeri bir degere sahip olmasi gerekmektedir (Oztiirk ve Gékdeniz, 2023: 912). Olgeklerin
i¢ tutarliligini test edebilmek igin Agiklanan Ortalama Varyans (AVE) degerleri incelenir ve bu degerin 0.50'nin
tizerinde olmasi beklenir (Amarat ve Giines, 2023: 354). Bir diger giivenirlilik dlciitii ise Composite Reliability
(C/R) degeridir ve bu degerin de 0.70-0.95 araliginda olmas:1 gerekmektedir. Ayrica, dlgeklere iliskin faktor
analizinde her bir madde icin faktor yiikiiniin 0.70'in tizerinde olmasi beklenir; bu degerin altinda ¢ikmasi
halinde madde cikarilmasi gerekmektedir (Giil vd. 2023: 33). Tablo 2 ve Tablo 3'te ¢alismaya iliskin
giivenirlilik ve faktor analizi sonuglarina yer verilmistir.
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Tablo 2. Faktor Ytikleri

Faktor
Degisken Ad1 Yiikleri
GVNI1 (Havayolu firmasinin arkasindaki kisilere giiveniyorum) 0.872
GVN2 (Havayolu firmas ile kendimi giivende hissediyorum) 0.824
Degisken Ad1 Faktor
Yiikleri
Yolcu Giiveni GVN3 (Havayolu firmasi benim memnuniyetimi saglamak i¢in ¢aba gosterir) | 0.864
GVN4 (Havayolu firmasi hizmetleri ile ilgili karsilastigim maddi zararlar

karsilar) 0.808
MEMUES3 (Ugus personelinin verdigi hizmetten cok memnunum) 0.929
Ucus Esnas1 MEMUE1 (Kullandigim havayolunun genel hizmet Kkalitesinden ¢ok
Memnuniyet memnunum) 0.913
MEMUE?2 (Kabin i¢i konforu memnun edici diizeydedir) 0.931
MEMUOQOS1 (Rezervasyon islemlerinden ¢ok memnunum) 0.923
MEMUQS2 (Check-In islemleri tatmin edici diizeyde iyi yapiliyor) 0.899
Ugus Oncesi MEMUQS3 (Boarding islemleri tatmin edici diizeyde iyi yapiliyor) 0.910
ve Sonras1 MEMUQS4 (Yolcularin ucaktan indirilme islemi kimseyi zor durumda
Memnuniyet birakmadan memnun edici diizeyde gerceklestiriliyor) 0.952
MEMUOQSS5 (Bagaj teslimi yeterli bir siirede gerceklesir) 0.920
MEMUOQOS6 (Bilet fiyatlar1 gerceklestirilen ulagim hizmetine gore uygun bir
bedeldir) 0.890
Tablo 3. Giivenirlilik 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
MEMUOS 0.952 0.957 0.949 0.839

Aragtirma verilerine iliskin faktor analizi sonuglar1 i¢in Tablo 2 incelendiginde, verilere iliskin hicbir
maddenin faktor yiikiiniin 0.70'in altinda olmadig1 ve hatta biitiin maddelerin faktor yiiklerinin 0.80"in
tizerinde oldugu goriilmektedir. Ayrica calisma Slgegi 3 faktor altinda toplanmistir. Tablo 3’e bakildiginda
degiskenlere iligkin giivenirlik sonuglari ile ilgili olarak, GVN degiskeninin Cronbach’s Alpha degerinin 0.864
oldugu, MEMUE i¢in bu degerin 0.915 oldugu ve MEMUOS igin de 0.952 oldugu gériilmektedir. Bu sonuglar
ile her bir degiskenin giivenirliliginin %86 nin tizerinde bir degere sahip oldugu ve bu durumda modelin
glivenirliliginin yiiksek oldugu sdylenebilir. Diger giivenirlilik 6l¢iitii olarak kabul edilen C/R degerlerinin de
sirastyla GVN igin 0.907, MEMUE igin 0.946 ve MEMUOS icin de 0.949 oldugu ve bu degerlerin hepsinin 0.70-
0.95 araliginda olmasindan dolayr modelin giivenilir bir yaprya sahip oldugu soylenebilir. AVE degerlerine
bakildiginda; GVN igin 0.710, MEMUE igin 0.855 ve MEMUOS icin de 0.839'luk bir degere sahip oldugu
goriilmektedir. Bu degerlerin 0.50 ve {izeri bir degerde olmasi, modelin i¢ tutarlihiga sahip oldugunu ifade
etmektedir.

Tablo 4. Gegerlilik Analizi (HTMT ve Formell Larcker)

GVN MEMUE MEMUOS GVN MEMUE MEMUOS
GVN 0.842
MEMUE 0.146 0.130 0.924
MEMUOS 0.141 0.064 0.133 0.059 0.916

Tablo 4'e bakildiginda modelin ayrisma gegerliligi icin uygulanan HTMT (Heterotrait-Monotrait Ratio)
katsayilari ile Formell Larcker analiz sonuglari yer almaktadir. Bor ve Ozbagis (2023)e gore HTMT katsay1
analizinde elde edilen sonuca gore her bir faktoriin degerinin 0.85'in altinda olmas: gerekmektedir ki faktorler
arasinda capraz bir iliski olmasin ayrica Formell analizinde ortaya ¢ikan analiz sonuglarinin bulundugu
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siitunlarda en yiiksek degere o faktoriin sahip olmas1 gerekmektedir. Tablo 4 incelendiginde HTMT analizi
i¢in bakildiginda korelasyon degerlerinin 0.85'in altinda oldugu ve bu durumda da faktorler arasinda
herhangi capraz bir iliskinin bulunmadig1 goriilmektedir. Formell Larcker analiz sonuglarina bakildiginda her
siitunda en yiiksek degerin kalin bir sekilde belirtildigi ve GVN faktorii icin GVN’e (0.842), MEMUE faktorii
i¢cin MEMUE’ye (0.924) ve son olarak da MEMUOS faktérii igin de en yiiksek degerin MEMUQS'ine (0.916) ait
oldugu goriilmektedir. Modelin faktor agisindan iyi temsil edildigi sylenebilir.

4.3. Es Dogrusallik ve Model Uyumu

Modelde kullarulan degiskenler arasinda herhangi bir es dogrusal iliskinin olup olmadigin1 6lgmek igin
Varyans Sisirme Faktorii (VIF) analizi sonuglarina bakilir. Bu analizde tiim bagimsiz degiskenlerin es
dogrusallik icermemesi icin degiskenlere ait VIF degerlerinin maksimum 4.99 ¢ikmasi gerekmektedir (Dogan,
2019: 89-90). Model uyumu i¢in de bakildiginda Yaklasik Hatalarin Ortalama Karekokii (RMSEA) degerinin
0.08’e esit ya da 0.08"den kiigiik, Ki Kare/Serbestlik Derecesi (x2/sd) degerinin 0’dan biiyiik 5’e esit ya da 5'ten
kiiciik olmas: gerekmektedir (Yurdakul ve Kosa, 2023: 1107). Ayrica CFI ve GFI degerlerinin 0.90’dan biiyiik
olmasi gerekmektedir (Oztiirk ve Gokdeniz, 2023:916). Modele iliskin es dogrusallik (VIF) ve model uyum
indeks sonuglar1 sirasiyla Tablo 5 ve 6’da aktarilmistir.

Tablo 5. VIF Degerleri

GVN MEMUE MEMUOS

GVN 1.018

MEMUE

MEMUOS 1.000 1.018

Tablo 6: Model Uyum Indeksi
Model Degeri

x2/sd 2.243

RMSEA 0.054

GFI 0.954

CFI 0.984

Tablo 5'e bakildiginda bagimsiz degiskenlere ait Varyans Sisirme Faktor degerlerinin hepsinin 5'in altinda bir
degere sahip oldugu goriilmektedir. Bu sebeple degiskenler arasinda bir es dogrusal iliskinin olmadig:
sOylenebilir. Tablo 6'da da modelin uyumuna iliskin sonuglar aktarilmistir. x2/sd degerinin 2.243 olarak 0’dan
biiyiik ve 5’ten kii¢iik oldugu; RMSEA degerinin 0.054 olarak 0.08’den kiigiik oldugu; GFI degerinin 0.954, CFI
degerinin de 0.984 oldugu goriilmektedir. Bu iki degerin de 0.90’dan biiyiik olmasi sebebiyle, yapisal esitlik
modeli i¢in kurulan modelin uyum indeksinin iyi oldugu sonucuna varilabilir.

4.4. Hipotez Sonuclan

Caligma verilerine iligkin yol katsay1 () anlamhilik diizeyinin belirlenmesi i¢in Smart PLS programinda
Bootstrapping teknigi ile 10,000 ¢evirme islemi uygulanmistir. Bu teknik; modelde kullanilan veriler
icerisinden rastgele secilen Orneklemler {iizerinde yer degistirme islemi yaparak secilen miktar kadar
tekrarlanir. Istatistiksel bir teknik olan bu yontem, yer degistirme isleminin tekrarlanmasiyla veriler
arasindaki standart hata tahminini daha hassas bir hale getirmek i¢in kullanilir (Ringle vd. 2014: 68). Cevirme
islemi sonucunda elde edilen yol katsay1 (3) degerlerinin -1 ile +1 arasinda olmasi beklenir (Hair vd. 2017: 195).
Verilere iligskin yol analizi sonuglar1 Sekil 2'de ve hipotez sonuglar: Tablo 7'de aktarilmistir. Ayrica dolayl
etkinin de olabilecegi diistiniilerek dolayl: etki analiz sonuglar1 Tablo 8'de sunulmustur.
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Sekil 2. Yol Analizi

Hipotez testi sonuglarina gore, Tablo 7 incelendiginde, modelde kurulan hipotezlerden ugus 6ncesi ve sonrasi
memnuniyetin giiven {izerindeki etkisi i¢in olugturulan H1'in t=2.925 ve p=0.003 degerleriyle kabul edildigi
goriilmektedir. Ayni sekilde, giivenin ucus esnasindaki memnuniyet tizerindeki etkisine yonelik kurulan
H2'nin t=2.613 ve p=0.009 degerleriyle kabul edildigi ancak ugus oncesi ve sonrast memnuniyetin ucus
esnasindaki memnuniyete olan etkisine yonelik gelistirilen H3'lin t=0.809 ve p=0.084 degerleriyle reddedildigi
tespit edilmektedir. Ayrica, giivenin ugus 6ncesi ve sonrast memnuniyetin ugus esnasindaki memnuniyet
iizerindeki etkisinde araci etkisine iligkin kurulan H4'{in de t=1.730 ve p=0.084 degerleriyle reddedildigi
belirlenmistir. Hipotez sonuglarina gore, yolcularin ucus Oncesi ve sonrasi memnuniyetlerinin giiven
duygularma %95 giiven araliginda ve istatistiksel olarak 0.01 diizeyinde anlamli bir etkisi oldugu, giiven
duygularmin da ugus esnasindaki memnuniyetleri {izerinde yine aymi sekilde %95 giiven aralifinda ve
istatistiksel olarak 0.01 diizeyinde anlaml bir etki gosterdigi anlasilmaktadir. Ancak, ugus 6ncesi ve sonrasi
memnuniyetin ucus esnasindaki memnuniyete herhangi bir etkisi olmadig1 gozlemlenmistir. Tablo 8
incelendiginde, ugus 6ncesi ve sonrast memnuniyetin ugus esnasindaki memnuniyet {izerinde t=1.730 ve
p=0.084 degerleriyle herhangi bir dolayl etkiden bahsedilemeyecegi sonucuna ulasilmistir.

Tablo 7. Hipotez Sonuglar:

Standart Hipotez Sonucu
B St. |Hata t p
MEMUOQS -> GVN 0.133 |0.140 |0.045 2.925 10.003 H1 Kabul
GVN -> MEMUE 0.125 [0.132 |0.048 2.613 | 0.009° H2 Kabul
MEMUOQS -> MEMUE 0.043 |0.043/ | 0.053 0.809 10.419 H3 Red
MEMUOQS -> GVN -> MEMUE 0.017 ]0.019 0.010 1.730 ]0.084 H4 Red

*0.01 diizeyde anlamh
Tablo 8. Dolayl1 Etki

B St. B Standart Hata t p
MEMUQS -> MEMUE 0.017 0.019 0.010 1.730 0.084

5. SONUC ve TARTISMA

Havayolu ulagimini tercih eden yolcular, ucak bileti ticretini 6dedikten sonra, ucus hizmetinin 6ncesinde ve
sonrasinda cesitli gerekliliklerle karsilasirlar. Yolcu bir bilet aldiginda, havaalanina gidip ugus 6ncesinde bazi
islemleri tamamlamak zorunda kalir; ardindan ugaga biner ve ugus gergeklesir. Ugus sona erdiginde, yolcular
havaalanina iner, bavullarimi teslim alir ve wulasim hizmetini tamamlarlar. Bu siire¢ biitiiniiyle
diistiniildiigiinde, bu asamalarda meydana gelebilecek herhangi bir aksaklik bu siirecin tamamin
etkileyebilir. Bu tiir aksakliklar, memnuniyetsizlige neden olabilir ve yolcunun havayolu sirketine olan
glivenini sarsabilir. Havayolu seyahatinin her zaman sorunsuz bir gsekilde gerceklesmeyecegi
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unutulmamalidir. Literatiirde glivenin memnuniyet tizerindeki arac: etkisi iizerine yapilan ¢alismalarin hava
ulagimindan ziyade diger sektorlere yonelik (Youcef vd. 2015; Altundz, 2013) yapildig1 ve sadece giivenin
aracilik rolii ile ilgili ¢alismalara bakildiginda tespit edilen calismalarin orgiit kiiltiirli, yonetim ve marka
tizerine yapilmis ¢alismalar: (Paramudya, Achmad ve Sunaryo, 2018; Sihite, Harun ve Nugroho, 2016; Akkog,
Caliskan ve Turung, 2012; Umut ve Turung, 2012; Ustiin ve Katlav, 2017) oldugu gozlemlenmistir. Bu
calismanin literatiirde var olan boslugu doldurabilecegi diisiiniilmektedir. Arastirmada bagimsiz degiskenler
olarak ugus Oncesi ve sonrast memnuniyet, bagimli degisken olarak ise ugus sirasindaki memnuniyet ve araci
degisken olarak giiven ele alinmistir. Arastirma bulgularina gore ugus éncesi ve sonrasi memnuniyet ile ugus
sirasindaki memnuniyet arasinda dogrudan bir iliski bulunmamustir. Literatiirde ugus 6ncesi ve sonrasi ile
ucus esnasindaki memnuniyeti tek gat1 altinda incelemekten ziyade daha ¢ok ugus 6ncesi memnuniyetin yolcu
tizerindeki etkileri (Korkmaz, Giritlioglu ve Avcikurt, 2015; Yanginlar ve Tuna, 2020; Barghi ve Sat1, 2017; Uz
ve Canarslan, 2019) incelenmistir. Ayrica, giiven ile memnuniyet degiskenleri arasindaki iliskiye bakildiginda,
her iki degiskenin birbirini anlamli ve pozitif olarak etkiledigi goriilmiistiir ki bu, literatiirle uyumlu bir
bulgudur (Eren ve Erge, 2012; Yasin vd. 2017; Ningsih ve Segoro, 2014; Mursid ve Wu, 2021; Soren ve
Chakraborty, 2023; Atilgan ve Alhussein, 2021).

Giivenin aracilik rolii tizerine kurulan hipotezin analiz sonuglari incelendiginde, literatiirdeki bazi
calismalarin 6ngordiigiiniin aksine (Youcef vd. 2015; Altundz, 2013) desteklenmedigini goriilmektedir. Bu
bulgu, ugus 6ncesi ve sonrasi yolcu memnuniyetinin ugus sirasindaki memnuniyete etkisinde giivenin araci
bir rol oynamadigini ortaya koymaktadir. Ayrica, ugus hizmeti siireci, ugus dncesi, ugus sirasi ve ugus sonrasi
olarak ii¢ asamada gergeklesen tek bir hizmet tamamlayicisi olsa da, yolcular tarafindan tek bir hizmet olarak
algilanmamaktadir. Bu durumun temel sebebi, ucus Oncesi, ucgus esnasinda ve ucgus sonrasinda
gercgeklestirilen hizmetlerin tek bir isletme tarafindan sunulmamasi ve her asamada farkli bir noktada
hizmetlerin gergeklesmesidir.

Dolayisiyla, havayolu sirketlerinin yer hizmetlerinin (ugus 6ncesi ve sonrasi) asamalarim yakindan takip
etmeleri gerektigi sonucuna varabiliriz. Genel olarak, havayolu seyahati deneyimi karmasik bir siiregtir ve bu
deneyimi olumlu sekilde etkileyen faktorler arasinda ugus dncesi ve sonrasi hizmetlerin yani sira yolcu giiveni
de onemlidir. Bu baglamda, havayolu isletmeleri, bu faktorleri dikkate alarak miisteri memnuniyetini
artirabilir ve miisteri sadakatini giiglendirebilirler.

Bu ¢alismanin kisiti; verilerin yalmizca Tiirk Hava Yollar1 ve Pegasus Hava Yollar ile ugan yolculardan elde
edilmis olmasidir. Ayrica bulgularin sadece Tiirk Hava Yollar1 ve Pegasus Hava Yollar: ile seyahat eden
yolcularin verilerine dayanmasi, elde edilen sonuglarin tiim havayolu sirketleri ve yolcu gruplar icin gegerli
olup olmadig1 konusunda bir belirsizlik yaratmaktadir.

6. ONERILER

Bu calismada verilerin sadece THY ve Pegasus Hava Yollari'ndan elde edilmesi sebebiyle, bundan sonraki
aragtirmalarda farkli havayollarin da dahil edildigi bir yontem izlenebilir. Ayrica, sadece Antalya
Havaliman1 degil, diger tiim havalimanlarindan belirli bir sayida Ornekleme ulasilabilir.
Calisma icin baska bir Oneri, A tipi ¢alisma ruhsatina sahip yer hizmetleri isletmeleri ile B tipi ¢alisma
ruhsatina sahip havayolu isletmelerinin sagladigi hizmetlerin yolcu memnuniyeti ve giiveni agisindan
karsilastirilmasidir. Bu karsilastirma, her iki tiir isletmenin sundugu hizmet kalitesini ve miisteri deneyimini
objektif bir sekilde degerlendirmeye olanak tanir. Bu sayede, hangi tip isletmenin daha iyi hizmet sagladigina
dair kapsaml bir anlayis gelistirebilir ve bu alanda iyilestirmeler yapilmasina yonelik Oneriler sunabilir.
Havayolu isletmeleri adina, yer hizmetleri anlasmalar1 yapilirken performans degerlendirme kriterleri ile yer
hizmetlerinin sunduklar1 hizmet kalitesinin artirilabilmesi adina stratejiler izleyebilir. Ayrica, hizmet sektorii
olmas: sebebiyle yolcular ile birebir temas halinde olan personeller igin gelistirici egitimler uygulanabilir.
Politika yapicilar i¢in, havayolu sirketlerini siirdiiriilebilirlik ¢abalarini artirmalar: ve teknolojiyi kullanarak
hizmetlerini iyilestirmeleri adina tesvik edici politikalar izleyebilir. Yenilik¢i teknoloji uygulamalari,
yolcularin deneyimlerini gelistirebilir ve operasyonel verimliligi artirabilir.
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