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Ozet

Turizm ve ticaretteki biiylime hava tagimaciliginin da hizli bir sekilde biiyiimesini saglamistir. Buradaki biiyiimeden havayollari
kadar havalimani isletmecileri de lizerine diigen payr almiglardir. Havalimanlarini kullanan yolculara sunulan hizmetlerin
cesitlendirilmesi hizmet kalitesi ile birlikte yolcu memnuniyetinin de artmasini saglamaktadir. Tim sektorlerde oldugu gibi
havacilik sektoriinde de dijitallesmenin hizla artmasi, akilli telefonlarin ve de internetin hayatimizda ¢ok daha fazla yer almaya
baslamasi mobil uygulamalarin da kullanim alanini arttirmistir. Arastirmada, havalimani isletmecileri tarafindan mobil uygulamalar
iizerinden sunulan hizmetlerin belirlenmesine ve mobil uygulama {izerinden sunulan hizmetin boyutlar1 olusturulmaya ¢aligilmistir.
Aragtirmanin orneklemi olarak Tiirkiye’de faaliyet gosteren havalimani igletmelerinin mobil uygulamalar1 belirlenmis ve ana
kiitlenin tamamina ulasilip veri elde edilmistir. Yapilan igerik analizi sonrasi Tirkiye’de faaliyet gosteren havalimani isletmelerinin
mobil uygulamalarinin tamam incelenmis ve sunulan hizmetler kategorilendirilip 12 adet hizmet kalitesi boyutu elde edilmistir.
Havalimani isletmecilerinin mobil uygulamalarinda en fazla yer verdigi boyutlarin gelen ve giden yolcular i¢in bilgilendirme,
tamamlayic1 hizmetler, finansal hizmetler, perakende noktalar ve havalimanina ulagim oldugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Havalimani, Terminal hizmet kalitesi, Mobil uygulama.

Abstract

The growth in tourism and trade has led to the rapid growth of air transport. Airport operators, as well as airlines, have taken their
share from the growth here. Diversification of the services offered to the passengers using the airports increases the passenger
satisfaction along with the service quality. As in all sectors, the rapid increase in digitalization in the aviation sector and the fact
that smart phones and the internet have become much more common in our lives have increased the usage area of mobile
applications. In the research, it has been tried to determine the services offered by the airport operators through mobile applications
and to establish the dimensions of the service offered over the mobile application. As the sample of the research, mobile applications
of airport operators operating in Turkey were determined and data were obtained by reaching the whole of the main population.
After the content analysis, all of the mobile applications of the airport operators in Turkey were examined and the services offered
were categorized and 12 service quality dimensions were obtained. It has been determined that the dimensions that airport operators
use most in their mobile applications are information for arriving and departing passengers, complementary services, financial
services, retail points and transportation to the airport.
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1. Giris

Havacilik sektoriiniin gelisiminde, 1978 yilinda Amerika’da uygulamaya konulan deregiilasyonlar 6nemli bir
yere sahiptir. Alinan kararlar sonrasi sektor hizli bir ivme yakalamis ve hizla biiyiimeye baglamistir. 1978
yilinda 576 milyon yolcu taginirken 2000’de 1.6 milyar, 2019°da 4.4 milyar yolcu taginmistir (Diinya Bankast,
2021). Ayni tarihlerde sirayla 10 milyon, 22 milyon, 37 milyon ugus yapilmistir. Son 20 yilda tasinan yolcu
sayist lice katlanirken, yapilan ugus sayilar1 da yaklasik iki katina ¢ikmistir. Son 20 yilda internetin gelisimi,
mobil teknolojinin kullanim alaninin yayginlagsmasi ucak biletlerinin satiginin artmasinda paya sahiptir.

Dominguez-Menchero, Rivera ve Torres-Manzanera (2014: 139), internetin diinya ¢apinda milyonlarca eve
gelmesi, yeni teknolojilerin gelismesiyle birlikte, insanlarin her tiirden mal ve hizmeti ¢evrimici olarak satin
almasina olanak sagladigini, c¢evrimi¢i arama uygulamalarmin turizm sektoriinde 6nemli konuma sahi
oldugunu, ozellikle ugak bileti alimlarinda daha da 6n plana ¢ikacagini ifade etmislerdir. Pazarlama odakl
mobil uygulamalarin gelistirilmesinin, havayolu ve havalimanindan hizmet alan yolcular ile iletisim
kurmasinin otesinde algilanan hizmet kalitesi memnuniyet seviyesini yiikseltecegini belirtmektedirler
(Florido-Benitez, Martinez ve Robles, 2016: 13).

Sektordeki gelisim teknolojinin de destegiyle yolcularin havalimanlarindan beklentilerini ve de beklentilerin
Olciimiinde degisimler olusturmustur. Giiniimiize kadar yapilan hizmet kalitesi 6l¢iim calismalar1 ¢ok farkli
boyutlarda yapilmakla birlikte gelisen bilgi iletisim teknolojileri ile konuya farkli bir bakis agis1 eklenmesine
de vesile olmaktadir. We Are Social Dijital 2021(2021: 9) raporuna gore, diinyanin %66,6’s1 cep telefonu
kullanmakta, %59,5°1 internete erisim saglayabilmektedir. Avrupa ve Amerika kitasinda bu oranlar %90’lara
cikmaktadir. Ayni rapora gore, akilli telefon sahipligi %96,6, ¢evrimigi {irlin hizmet aragtirma yapma orant
%81,5 ve akilli telefon uygulamasi kullanma orani %69,4’¢ ulagmistir. 16-64 yas arasi bireylerde internet
kullanma sebepleri arasinda %63 ile bilgi elde etme, %38,7 ile seyahat, tatil arastirmasi oldugu one
¢ikmaktadir.

Ozellikle 1980 ve sonrast dogumlu bireylerde teknolojiyi kullanim aliskanliklar1 boyut degistirmektedir.
Onceki nesillere kiyasla internete ve akill telefonlara daha fazla maruz kalan 1980 sonrast dogumlular ile 2000
sonrasinda dogan, internetsiz bir hayat ile tanismamis bulunan geng neslin akilli telefonlara ve de telefon
uygulamalaria hakimiyeti yiiksektir. 2000 sonrasi1 doganlarin daha fazla ekonomik giice ulagmasiyla birlikte,
akilli telefonlarin kullanim alanlarinin hizla artacagi 6ngoriilmektedir. 2019 sonlarinda ortaya ¢gikan Covid-19
pandemisi de bu siireci hizlandirmis olup giinliik yasantimizda akilli telefonlar, internet uygulamalar1 daha
fazla kullanilir hale gelmistir.

2. Terminal Hizmet Kalitesi

Her sektorde oldugu gibi havacilik sektorii i¢in de sunulan hizmetlerin kalitesinin 6l¢iimii, slirdiiriilebilirligin
saglanmas1 ag¢isindan Onemlidir. Havayolu ile seyahatlerde, yolculugun baslangic ve bitis noktasi olan
havalimani terminallerinde sunulan hizmetlerin kalitesinin dl¢iilmesi konusunda 1970’li yillardan bu zamana
caligmalar yapilmaktadir (Antwi, Fan, Thnatushchenko, Aboagye ve Xu, 2020: 2). Giiniimiize kadar yapilan
bircok ¢caligmada Parasuraman, Zeithaml ve Berry’nin (1985: 48) ortaya koydugu hizmet kalitesi boyutlar1 ve
benzeri ¢aligmalarin havalimanlarina uyarlandigi goriilmektedir (Bezerra ve Gomes, 2016); Bogicevic vd.,
2013; Fodness ve Murray, 2007; Nghiém-Phu ve Suter, 2018; Pantouvakis ve Renzi, 2016; Park ve Park, 2018;
Tuncer ve Gavcar, 2014).

Hong, Choi ve Chae (2020), yapmis olduklar1 benzeri ¢alismada; Parasuraman vd.’nin (1985) olusturdugu
somut Ozellikler, giivenilirlik, heveslilik, yeterlilik, nezaket, inanirlik, giivenlik, erigim, iletisim, empatiden
olusan hizmet kalitesi boyutlari ile Uluslararas1 Havalimanlari Birligi’nin (ACI) olusturdugu terminal hizmet
kalitesi boyutlarim1 bir araya getirmisler ve yolcularin memnuniyeti ile havaliman terminal hizmet kalitesi
iligkisini incelemislerdir. Sekil 1’de goriilecegi lizere 5 boyuttan olugan hizmet kalitesi ile 8 boyuttan olusan
terminal hizmet kalitesi, havalimani terminal hizmet kalitesini olusturmaktadir.
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Sekil 1: Havalimam Terminal Hizmet Kalitesi
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Kaynak: Hong, Choi ve Chae (2020: 3)

3. Mobil Uygulamalar

1876 yilinda telefonun icadi ile baslayan telefon kullanimi IBM’in 1994 yilinda Las Vegas’taki teknoloji
fuarinda “Simon Personal Communicator” isimli akilli telefonu sergilemesi ile boyut degistirmistir (Krajci ve
Cummings, 2013: 12). Dokunmatik ekrani bulunan cihazda; hesap makinesi, oyun, not alma, fax ¢ekme gibi
uygulamalara yer verilmesi giiniimiiz akilli telefonlarina benzer o6zelliklerin ilk defa tek bir telefonda
toplanmasi agisindan 6ne ¢ikmaktadir. Baslarda askeri amagcla kullanilan internet, 1990’11 yillar ile beraber
ticari amaglarla da kullanilmaya baslamistir. 2000’li yillar ile birlikte internetin cep telefonlar ile de
kullanilabilir hale gelmesi isletmeler igin biiyiik bir doniisiim baglatmis ve ilk baglarda tanitim, bilgi verme
amacl siklikla kullanilan internet sayfalari, cep telefonlarindan da erisime agilmis ve giintimiizdeki ¢cok yaygin
kullaniminin temelleri atilmistir. Giiniimiiz akilli telefonlarinda en yaygin kullanima sahip olan Android ve
108 isletim sistemlerinin kullanilmaya baglamasi ile telefon uygulamalari hayatimizda daha ¢ok yer edinmeye
baglamistir.

2007 yilinda Apple’in Iphone’u piyasaya siirmesi ayn1 zamanda akilli telefonlarin iletisim kurmadaki etkisini
arttirmig, miisteri ile etkilesim halinde olan tiim sektorlerde oldugu gibi havalimani isletmecileri de olusan bu
trendden paylarina diiseni almiglardir. Havalimanlari, otopark, ara¢ kiralama, déviz alim / satim, perakende
hizmetleri, yolcular i¢in 6zel bekleme salonu (lounge) gibi ticari hizmetleri internet ve mobil uygulamalardan
yaygin bir sekilde bireysel miisterilerine sunmaya ve pazarlama stratejilerinde yer vermeye baglamislardir
(Martin-Domingo ve Martin, 2016: 102).

Gelen — giden yolcularin yani sira yolcu karsilamak i¢in havalimanina gelen yolcu yakinlari, karsilama ve
transfer hizmeti sunan isletmeler i¢in de havalimani terminal isletmelerinin mobil uygulamalar1 dijital
rehberlik hizmeti de sunmaktadir. Akilli telefona sahip, ortalama kullanim becerisi bulunan yolcu, havalimani
uygulamasi lizerinden merak ettigi birgok soruya kolaylikla cevap bulabilmektedir.

Teknolojinin gelisimi ile birlikte sosyal ag, sosyal medya, mobil ve dijital goriintileme teknolojileri
tilketicilerin satin alma niyeti, marka sadakati gibi konularda tiiketici davranislarimi etkileyebilmektedir
(Huarng, Yu ve Lai, 2015: 2223).
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Havayollarina, havalimanlarina ve de yolcu hizmetleri sirketlerine bagaj ve yolcu yonetiminde bilgi iletisimi
¢oziimleri sunan, Istanbul Havalimani ile de dijital ¢oziimler sunmada isbirligi yiiriiten Uluslararas1 Havacilik
Haberlesmesi Toplulugu’nun Passenger IT Insights 2020 raporu carpict sonuglara yer vermektedir (SITA,
2020: 5). Rapora gore, Covid -19’un da etkisiyle, yolcular havalimanina giristen ayrilincaya kadar ki
siireglerde mobil cihazlardaki uygulamalar yardimi ile temassiz islemleri arttirmak istemektedirler. Yolcularin
%57’s1 havalimaninda bekleme sirasinda mobil cihazlari kullanmakta olup, %24 iiniin bagaj takibinde mobil
uygulamalardan yararlandigin1 belirtmektedirler. Havalimanlarinin dijital kimlik yonetimini destekleyen
uygulamalara gelecekte daha fazla yer vermesi ile daha fazla yolcu ile temas kurabilecekleri pazarlama
stratejileri gelistirmelerini 6nermektedir.

Yolcularin seyahat sirasinda ihtiya¢ duyduklari birgok bilginin mobil uygulamalar tarafindan sunuluyor olmasi
yolcularin ézellikle havalimaninda, ugusa kayit (Check-in) ve ugaga binis (Boarding) arasinda yer alan bos
zamanin daha iyi degerlendirilmesinde katki sunmakta ayni1 zamanda yolcunun stres diizeyinin diigmesine
yardimc1 olmaktadir (Florido-Benitez, 2016: 13).

4. Literatiir Arastirmasi

Havalimanlarinin geligsmesi, Tiirkiye’de tiim diinyada oldu gibi ugus trafiginin artmasi ile birlikte
gerceklesmis, farkli Pazar boliimlerindeki yolcularin diizenli ugus yapmasina olanak tanimistir. Tiim diinyada
havalimanlar isletmecileri ortaya ¢ikmis, havalimanlari isletmecileri grup sirketler halini almiglardir. Bu
esnada havalimanlar1 biiylimiig, bir grup birden fazla havalimanini igletir hale gelmistir. Yolcularin tiiketim
aliskanliklar1 ile birlikte gelisen mobil cihazlar havalimanlari i¢in de elzem duruma ge¢mistir. Havaliman
isletmeleri kendi havalimanlarinda verilen hizmetler i¢in yolculara kolaylik saglamak ve yan gelir elde etmek
icin mobil uygulamalara yatirim yapmiglardir.

Havaalanlar1 icin gelistirilen mobil uygulamalar {izerinde yapilan onciil ¢alismalara bakildiginda; mobil
uygulamalarin pazari genislettigi, miisteri memnuniyetini artirdigi ve havalimani hizmetlerine katma deger
sagladig1 goriilmektedir (Florido-Benitez ve Martinez, 2015: 235; Florido-Benitez L. , 2016: 19). 103 yolcu
ile gergeklestirilen ¢alismada, mobil uygulamalarin yolcu deneyimini zenginlestirdigi, havalimani marka
imajin1 pekistirdigi tespit edilmistir (Florido-Benitez L., 2016: 19). Benitez ve Martinez (2015: 235)
havalimanlarinin uzun doénemli misteri iliskileri kazanimlari elde etmeleri igin havaalanlarinin mobil
uygulamalar1 mutlaka etkili bir sekilde kullanmalar1 gerektigi belirtmektedirler. (Florido-Benitez ve Martinez,
2014: 13), giincel web sitelerinin havalimani uygulamalarinin etkilesiminin daha iyi algilanmasina yol agtigini
tespit etmislerdir.

Grafik 1: Yolcularin Seyahat Sirasinda Teknoloji Kullanim
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Kaynak: SITA’s Passenger IT Insights 2020 Report

Literatiirde mobil uygulamalar ile bekleme siirelerinin iligkisi {izerine arastirmalar da yer almaktadir. Birden
fazla terminale sahip havaalanlarinda taksi sirasi i¢in bekleme siiresini indirmek adma taksilerle yolcularin
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ayn1 platformda birlestirilmesine fayda saglayan uygulama ile taksi bekleyen yolcularla taksilerin bekleme
stirelerinin azaldig1 boylece terminal trafiginde rahatlama, bekleme siralarinda azalma goriilmiistiir (Anwar,
Volkov, ve Rus, 2013: 701) (Rashid, Mon, ve Kolandaisamy, 2019: 231). Terminal i¢i navigasyon sistemleri
lizerine yapilan arastirmada, terminal i¢indeki sikigikligin giderilmesi i¢in bazi modeller gelistirilmis,
boylelikle kuyruklarin 6niine gegilerek yolcu zamaninda verim saglanacagi tespit edilmistir (Radaha ve
Johnson, 2013: 12).

Ozellikle biiyiik havaalanlarinda, yer ve yon bulmak yolcularin siklikla karsilastigi zorluklardandir. Bu sebeple
terminal i¢i yon bulma uygulamalari iizerine yapilan arastirmada, havalimanini ilk defa kullanan ya da nadir
kullanan yolcularin terminal i¢i navigasyon hizmeti i¢cin 6deme yapmaya istekli olduklar1 gdzlemlenmistir
(Mantouka, Barmpounakis, Milioti, ve Vlahogianni, 2018: 424). Havaalanlarinda kayip bagaj takip sistemini
odakl1 yapilan ¢alismada RFID (Radyo Frekansi ile Tanimlama) kaynakli gelistirilen bir algoritma ile yolcu
biletleri ve bagaj etiketleri mobil uygulamada kripto seklinde saklanarak bilet ve etiketin eslenmesi saglanarak
olusturulan prototip yardimiyla kayip bagajlarin azaltilmas1 amaglanmigtir (Shehieb, Sayed, Akil, Turkman,
Sarraj ve Mir, 2016).

Internet iizerinden havalimami hizmetlerine erisim ve mobil uygulamalar kapsaminda gerceklestirilmis
calismada; 4 farkli cografyadan 3 farkli olgekte 75 uluslararasi havalimani secilmis, havalimanlarmin
sunduklar1 dijital hizmetler incelenmis, mobil uygulamalarin havaalanlar tarafindan nasil yatirim aldigi ve
havaalanlarinin ne kadar innovator oldugu tespit edilmistir (Domingo ve Martin, 2016). Mobil uygulamalar
havalimanlarinin siber giivenligi ile ilgili endiselere sebep olmaktadir (Gopalakrishnan, Govindarasu,
Jacobson ve Phares, 2013: 368). Farkli cep telefonlarinin havalimanlarinin kablosuz internet hizmetlerine
erigsimi havalimaninin siber giivenligi tehdit etmektedir. Calismaya gore bu tehdide yonelik hukuki zemin
hazirlanmali, havalimanlar1 ¢caligsanlar1 dogabilecek sonuclara yonelik egitilmelidir.

Tiirkge havacilik literatiiriinde de igerik analizine yer veren ¢alismalara siklikla rastlanmaktadir. Giires, Arslan
ve Yal¢in (2013), Tiirk havayolu isletmelerinin web sitesi kullanimlar1 tizerine yaptiklari igerik analizinde,
havayollarinin web sitelerinin etkinligini 6l¢miislerdir. Giires, Arslan, Yiiksel ve Yilmaz (2019) mobil
uygulamaya sahip havayollarinin yolculara yonelik hizmetlerini arastirmiglar, uygulamalarin giincelligini,
hangi hizmetleri kapsadigini ortaya koymuslardir. Anakiitlede bulunan 4 havayolunun mobil uygulamasini da
aragtirmaya dahil eden arastirmacilar havayollarinin mobil uygulamalarinda hangi hizmetlerin var oldugunu
calisma sonunda ifade etmislerdir. Giires, Yiiksel, Yilmaz (2020), yolcularin diinyanin sayili ¢evrimi¢i seyahat
sirketlerinden olan www.tripadvisor.com tizerinden havayollarina yonelik sikayetlerini incelemislerdir.
Sikayetler igerik analizi ile incelenmis, sikayetlerin genel olarak giivenilirlik, hizmette isteklilik ve c¢alisan
boyutlari ile ilgili oldugunu bulgulamislardir. Senol ve Acar (2020), 1 Temmuz 2009°da kaza yapan 447 sefer
sayilt Air France ugagi i¢in ortaya konmus ugak kazasi raporunun igerik analizini yapmislardir. Yapilan
analizler Ekip Kaynak Yonetimi faktorleri olan iletisim, durumsal farkindalik, takim ¢aligmasi, karar verme,
liderlik, personel sinirlar1 maddeleri yoniinden yapilmis ve kazanin hangi asamada hangi faktorlerden
etkilendigi ortaya konmustur.

5. Arastirmanin Tasarimi Ve Yontemi

5.1. Arastirmamin Problemi

Covid 19 siireci internetin giinliik yasantimizda daha fazla yer almasina sebep olmustur. Ayni1 zamanda mobil
uygulamalar her gecen giin daha fazla kullanilmaktadir. 150°den fazla {ilkede, 170 endiistriden topladigi
verilerle farkli endiistri ve isletmelere danismanlik hizmeti veren Statista’nin raporuna gore, 2016 yilinda
diinya c¢apinda 140.7 milyar mobil uygulama indirilmis iken, 2020 yilinda indirilen uygulama sayisi 218
milyara ulagmistir (2021). Ayn1 rapora gére mobil uygulamalar en ¢ok oyun, egitim ve is kategorilerinde
kullanilmaktadir. Caligmanin konusunu da kapsayan seyahat kategorisi de en ¢ok kullanilan kategoriler
arasinda ilk onda yer almaktadir.

Havalimanlarim1 kullanan yolcularin da her gecen giin artmasi ve de Ozellestirmeler neticesinde
havalimanlarinin her gegen giin daha da biiyiik ve de karmasik bir yapiya biiriinmesi buralarda verilen hizmetin
daha da ¢esitlenmesine ve de yolcularin daha fazla beklentiye girmesine sebep olmaktadir.

Arastirmada havalimani ve terminal isletmelerinin hizmetlerini sundugu mobil uygulamalara odaklanilmustir.
Literatiirde havalimani hizmet kalitesi ile ilgili caligmalar yer almakla beraber mobil uygulamalar iizerinden
sunulan hizmetler hakkinda kapsamli bir ¢alismanin olmamasi arastirmanin orijinal kilmaktadir.
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5.2 Arastirma Yontemi

Havaliman1 mobil uygulamalarinda yer alan hizmet kalitesi boyutlarinin kesfedilmesi amaciyla yapilan
calismada, igerik analizi kullanilmistir. Yildirim ve Simsek’e (2008: 39) gore “gbzlem, goriisme ve dokiiman
analizi gibi nitel veri toplama ydntemlerinin kullanildigi, algilarin ve olaylarin dogal ortamda gercekei ve
biitiinciil bir bicimde ortaya konulmasina yonelik nitel bir siirecin izlendigi arastirma” olan nitel aragtirmanin
birtakim ortak ozellikleri bulunmaktadir. Dogal ortama duyarliliga sahip olma, arastirma roliiniin nicel
arastirmacilara gore farkli olmasi, biitlinciil bir yaklagim i¢ermesi, alg1 ve deneyimlerin ortaya konmasi, esnek
olmasi, timevarime1 olmasi ve elde edilen verinin nitel veri olmasi nitel arastirma yontemlerinin 6zellikleridir
(Giirbiiz ve Sahin, 2014: 409). Nitel arastirmalarin, arastirmaciya yeni bilgilere ulagmasi i¢in farkli yontemleri
kullanmasi ve gerekli kesfedici yaklasimi saglamasina izin verdigi ifade edilmektedir (Bengtsson, 2016: 8).
Arastirma sonunda olay veya olgu hakkinda inandirici ve betimsel bir tablo ortaya konarak nitel veri sergilenir.
Farkli yontemlerle elde edilen veriler icerik analizinde kullanilmak iizere sayisallastirilabilmektedir.

Janis’e gore (Janis, 1949, akt. Kogak ve Arun, 2006: 22) igerik analizi, metinde var olan verilerin
kategorilendirilmesine, bu verilerin hangi yargilar isaret ettigine, daha 6nceden belirlenmis ¢erceve ve kurallar
dogrultusunda arastirmanin iizerinde durdugu yargilarm bilimsel bir ¢ikt: haline fayda saglamaktadir. Igerik
analizi ulasilan metne tarafsiz ve sistematik bir gézle bakmay1 hedefler (Weber, 1990: 82) (Kogak ve Arun,
2006: 22).

Icerik analizi yapilir iken arastirmacilar; analiz biriminin secilmesi, analiz edilecek kategorilerin tanimlanmasi,
gecerlilik- giivenirlik ve 6rnekleme sorunu olmak iizere 4 tiir problemle karsilasmaktadirlar. (Kogak ve Arun,
2006). Guba ve Lincoln’e (1982: 237) gore nitel arastirmalarda gegerlik, giivenirlik kavramlarinin saglanmasi
icin inanirlik, aktarilabilirlik, giivenilebilirlik, onaylanabilirlik unsurlarinin saglanmasi gerekmektedir.

Icerik analizinde kullanilan veriler, ilgili havalimanlarinin mobil uygulamalarindan elde edilen acik veriler
oldugu i¢in etik kurul izni gerektiren ¢alisma kapsaminda degildir.

5.3. Arastirmanin Evreni ve Orneklemi

Arastirmada nitel arastirma yoOntemlerinde icerik analizi kullanilmigtir. Havalimanlarinin  mobil
uygulamalardan elde edilen veriler diizenlenip analize tabi tutulmustur. Aktarilabilirlik faktoriinii (Guba ve
Lincoln, 1982: 237) yerine getirmek adina dahil etme ve diglama kriterleri belirlenmis, tilkemizde terminal
isletmecisi sayisinin havalimani sayisina gorece az olmasindan dolay1 érneklem tiim evren olarak alinmstir.
Veriler mobil uygulamaya sahip olan Ankara Esenboga Havalimani, Antalya Havalimani, Antalya Gazipasa —
Alanya Havalimani, [stanbul Havalimani, Izmir Adnan Menderes Havalimani, Mugla Milas-Bodrum
Havaliman1 ve Sabiha Gok¢en Havalimani igletmelerinden elde edilmis olup ana evrenin tamamina
ulasilmistir. Ankara Esenboga Havalimani, Antalya Gazipasa —Alanya Havalimani, izmir Adnan Menderes
Havaliman1 ve Mugla Milas-Bodrum Havalimanlari ortak uygulama TAV Mobile icerisinde konumlandirildigi
icin toplamda 4 farkli mobil uygulama incelenmistir.

5.4.Veri Toplama Araci ve Teknikleri

Veriler; TAV Havalimanlari, IGA istanbul Havalimani, FRAPORT-TAV Antalya Havalimani, ISG Sabiha
Gokgen Havalimani mobil uygulamalarindan edinilmistir. isletmelerin mobil uygulamalari 1 Ocak 2021 ve 30
Haziran 2021 tarihleri arasinda Play Store ve Apple Store magazalarindan indirilmis ve incelenmistir.
Isletmelerin mobil uygulamalarda yer alan, isletmenin sundugu hizmetlerin dokiimii yazarlarca ayri ayri
yapilmustir. Boylelikle arastirmacilarin, diger arastirmacinin etkisi altinda kalmadan veriyi tarafsiz bir sekilde
elde etmeleri amaglanmus, nitel arastirma siirecinde giivenirlik ilkesi yerine getirilmistir.

Arastirma evreninde yer alan tiim havalimani uygulamalarinin arastirmaya déhil edilmesi 6rneklem sorununun
oniine gecmektedir. Boylece tekrar eden arastirmalarin tutarli sonuglar verecegi 6ngoriilmekte olup bdylelikle
verilerin glivenligi ilkesi karsilanmistir. Mobil uygulamalara farkli zamanlarda girilerek uzun siireli etkilesim
yontemi izlenmis olup, arastirmanin bu yoniiyle inanilirlik ilkesi karsilanmustir.

5.5. Verilerin Analizi

Yapilan literatiir taramasinda havalimani isletmecilerinin mobil uygulamalarina yonelik gerceklestirilmis bir
caligmaya rastlanilmamig olmasindan dolay1 arastirma tiimevarimsal bir anlayisla gergeklestirilmistir. Bu
alanda yapilmis bir ¢alisma olmadigi igin veriler edinildikten sonra Mayring’in (2000: 4) belirledigi timevarim
arastirma sitireci adimlar takip edilmistir. Aragtirma sorunu belirlenmis, kategorilerin tanimi yapilmis, veriler
kategorilendirilmis, kategoriler 6zetlenerek sonuglar ve adimlar yorumlanmustir.
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Tirkiye’de havalimani isletmecilerinin mobil uygulamalarinda verdikleri hizmetlerin neler oldugu sorununa
uygun olarak baslatilan aragtirmada giivenirlik ve gecerliligin saglanmasi adina, inanirlik faktoriinii yerine
getirmek i¢in veri liggenleme ve aragtirmaci liggenleme teknikleri kullanilmigtir. Uygulamalarda yer alan
biitiin bilgiler kaydedilmis ve arastirmacilar tarafindan birbirleriyle paylasilmistir. Mobil uygulamalardan elde
edilen bilgiler karsilastirilmis, arastirmacilarin farkli zamanlarda bir araya gelerek analiz sonucu elde ettikleri
bulgular1 karsilagtirmalar1 saglanmistir (Baskale, 2016: 23). Literatiirde yapilan arastirmalar sonucunda
havalimanlarinda verilen hizmetler ve uygulamalarda yer alan hizmetler gézlemlenmis, boylelikle giivenirlik
faktorii saglanmustir.

Aragtirmacilar, kendi 6n yargilarini azaltmak (Morrow, 2005: 254) i¢in yapilan toplantilarda tasnif ettikleri
verileri karsilastirmuglardir. Toplantilar neticesinde bulduklar1 kategorileri revize etmislerdir. Boylelikle
arastirmalarin elde ettigi verilerin tarafsiz olmas1 amaglanmis, ayni zamanda ortiik bilgilerin de ortaya ¢ikmasi
saglanmistir. Arastirmacilar aragtirma siirecini birlikte yiiritmiisler, iicgenleme teknigi ile onaylanabilirlik
faktoriinii saglamislardir.

Analiz siirecinden yapilan toplantilarda veriler kodlanmis, kategoriler olusturulmus ve lizerinde goriis birligine
vartlmigtir. Boylelikle icerik analizi i¢in gosterilen kategorilerin tanimlanmasi gerekliligi yerine getirilmis ve
12 boyut ortaya konmustur.

6. Bulgular

Havalimanlarinin yolcu sayilari, mobil uygulamalarinin faaliyete gecis tarihleri, yolculardan aldiklar1 ortalama
puanlar1 ve yolcularin yorum sayilar1 Tablo 1°de yer almaktadir.

Tablo 1: Havalimanlar1 Genel Degerlendirme

2020 1}/[0:).11 I;ygbulalmamn St i:zermden Yorumlar
Havalimani Yolcu aaliyete baslamasi ortalama puani

sayisl Android 10S Android 10S Android 10S
iGA 23.410.380 15.09.2019  26.03.2020 3,8 3,81 1.103 40
SABIHA 16.951.190 22.02.2013 17.01.2013 3,0 2,76 1.467 122
TAV - FRAPORT
ANTALYA 9.711.195 06.06.2012 23.01.2012 3,8 2,96 860 60
TAV HAVALIMANLARI 12.376.634 08.05.2012 31.01.2012 4,1 3,93 2.333 123

Tablo 1. incelendigi zaman mobil uygulama kullaniminin 2.01.2012 tarihinde TAV Havalimanlari ile bagladig1
goriilmektedir. Havalimanlarini kullanan yolcu sayis1 arttikga mobil uygulamaya yapilan yorumlarin da arttigi
bulgulanmustir. istanbul Havaliman disinda diger havalimanlarinda Android isletim sistemine sahip telefon
kullanan yolcularda memnuniyet seviyesinin IOS tabanli isletim sistemi kullananlara gore daha yiiksek oldugu
goriilmektedir. Ayn1 zamanda Android isletim sistemi kullanan yolcularin 10S isletim sistemi kullananlara
gore oldukga fazla sayida yorum yapmuslardir.

Arastirmacilar tarafindan yiiriitiilen ¢alisma sonucunda, Tiirkiye’de faaliyet gdsteren havalimani isletmelerinin
mobil uygulama iizerinden sunduklar1 hizmetler tasnif edilerek, mobil uygulamalarda yer verilen hizmetler
kategorilendirilip 12 adet hizmet kalitesi boyutuna Tablo 2’de yer verilmistir. Bu boyutlar Covid-19 6nlemleri,
yolcular i¢in bilgilendirmeler, otopark hizmetleri, tamamlayict hizmetler, finansal hizmetler, saglik hizmetleri,
hizmet kalitesini artiran unsurlar, terminal i¢i bilgilendirme hizmetleri, giivenlik ve giimriik hizmetleri, sehir
ve terminaldeki aktiviteler, perakende noktalar, havalimanina ulasim olarak siralanmaktadir.

Tablo 2: Mobil Uygulamalarda Tespit Edilen Hizmet Kalitesi Boyutlari

Boyutlar Bilesenler % f
Maske takma hatirlatmasi %75 3

Havalimani icerisinde sosyal mesafe hatirlatmasi %75 3

. - . Rutin dezenfeksiyon islemleri duyurusu %75 3
Covid-19 Onlemleri Giincel duyurulalry . %75 3
Hastalik belirtisi varsa seyahatinizi erteleyin hatirlatmasi %50 2

Kisisel hijyene dikkat uyarisi %50 2

Yolcular igin Havayolu bilgisi %100 4
Bilgilendirmeler Ucus kodu bilgisi %100 4
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Ugak tip bilgisi %100 4

Ucusa kabul / check-in ve kap1/ gate bilgisi %100 4

Ucak kalkis saati bilgisi %100 4

Ucgusa iligkin gecikme / iptal... duyurular %100 4

Ucgak inis saati bilgisi %100 4

Bagaj alim band bilgilendirmesi %100 4

Kayip / buluntu esya bilgisi %100 4

Hava durumu bilgisi %75 3

Engelli yolcu asistanlik hizmetleri %50 2

Vale ve otopark bilgileri %75 3

. . Otopark iicret tarifesi %75 3

Otopark Hizmetleri Arabam nerede uygulamasi %50 2
Engelli yolcu otopark bilgileri %50 2

Lounge %100 4

Karsilama / Ugurlama %100 4

Tamamlayici Hizmetler Fast track %100 4
Havalimani oteli %50 2

Uyku kabinleri %50 2

Banka ve ATM hizmetleri %100 4

Finansal hizmetler Doviz biirosu %100 4
Vergi iade ofisi %100 4

- . . PCR test merkezi %100 4
Saglik Hizmetleri Eczane %75 3
Mobil saglik istasyonlar1 %50 2

Bagaj sarma (koruma) %75 3

Emanet egya %75 3

Mescit %50 2

. o Havalimaninda kullanilacak kalip ciimleler i¢in ¢eviri hizmeti ~ %50 2
Hizmet Kalitesini Artiran Unsurlar Google haritalar iizerinde terminal i¢i harita ve rota gorseli %50 2
Kapiya tahmini yiiriiyiis stiresi (GPS yardimryla) %50 2

Uygulama iginde arama penceresi %50 2

Kablosuz ag baglantisina erisim ve kullanim hakk1 %50 2

R . Danigma %75 3
Terminal I Bilgitendirme Bilgi Kiokslan ws 3
Haberler %50 2

Giivenlik hizmetleri %50 2

Giivenlik ve Giimriik Hizmetleri gg;;éfg:&eri 2;328 g
Duty-Free limitleri bilgileri %50 2

Sehir rehberi %100 4

Sehir ve Terminaldeki Aktiviteler Miize %50 2
Diger aktiviteler %50 2

Kafe %100 4

Restoranlar %100 4

Perakende Noktalar Acenteler %100 4
Magazalar %100 4

Arag kiralama ofisleri %100 4

Metro %100 4

Havalimanina Otobiis (Havaist / belediye otobiisii) %100 4
Ulasim Taksi %100 4
Havalimanina erisim/ baglant1 yollart tarifi %100 4

Tablo 2’de goriildigii iizere yolcular igin bilgilendirmeler, tamamlayici hizmetler, finansal hizmetler,
perakende nokta bildirimleri, havalimanina ulasim bilgilendirmeler tiim mobil uygulamalarda yer alan
boyutlar olarak one ¢ikmaktadir. Sunulan hizmetin kalitesini arttirmada 6nemli rolii olacagi 6ngdriilen hizmet
kalitesini arttiran unsurlar, giivenlik ve giimriik hizmetleri boyutu ile sehir ve havaliman terminalindeki
aktiviteler boyutunun diger boyutlara gore daha az mobil uygulamalarda yer buldugu bulgulanmistir.
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7. Sonuclar ve Oneriler

Calismada havalimani mobil uygulamalarinda yer alan hizmet kalitesi boyutlar1 arastirilmis, bu dogrultuda
havalimanlarinin mobil uygulamalar1 1 Ocak 2021 ve 30 Haziran 2021 arasinda indirilerek farkli tarihlerde
belli araliklarla sunulan hizmetler teyit edilmis, arastirmacilar arasinda verilerin dogrulugunun saglanmasi
amactyla paylasilmistir. Paylagilan veriler i¢in farkli tarihlerde bir araya gelen arastirmacilar verileri igerik
analizi ile degerlendirerek tasnif etmisler, bu tasnif sonucunda 12 farkli boyut belirlemislerdir. Bahsedilen 12
boyut Sekil 2°de gorsellestirilerek sunulmustur. Bu boyutlarin agiklamalari, hizmet kalitesine katkilart ve
aragtirmacilarin bu boyutlarla ilgili 6nerileri takip eden paragraflarda yer almaktadir.

Covid-19 Onlemleri: Bu boyutta maske, mesafe ve hijyen kurallar1 ile ilgili bilgilendirme yapildig
gozlemlenmektedir. Covid-19 6nlemleri kapsaminda bilgilerin giincel olmasi, giincel bilgilerin yolcular
tarafindan takip edilmesi bakindan 6nemlidir.

Yolcular icin Bilgilendirmeler: Gelen ve giden yolculari uguslarii takip edebilmeleri i¢in ucus bilgilerinin
giincellendigi boyutta, ozellikle ugus ile ilgili gecikme, kapr degisikligi gibi degisiklik bilgilerinin
giincellenmesi saglanmalidir. Yolcunun, herhangi bir giincelleme eksikliginde ugusunu kacirabilecegi goz
Oniline alinmali, bu sebeple giincellemeler eksik birakilmamalidir. GPS’ten faydalanilarak olusturulmus
haritalar ve gelenler icin bagaj teslim bilgileri saglanmasi, havaalanlarinda dijitalizasyon ve etkin bir akis i¢in
uygulamalarda yer almasi1 gereken 6zellikler olarak 6ne ¢ikmaktadir. Temassiz havalimani ve ugus sistemleri
icin havayollarinin bagaj mesaj sistemleri ile havaalanlarinin mobil bagaj hizmetleri sistemlerinin
entegrasyonunun saglanmasinda yarar goriilmektedir.

Otopark Hizmetleri: Havaalanlari i¢in 6nemli gelir kaynaklarindan biri olan otopark hizmetleri i¢in vale ve
otopark iicretleri seffaflik tasimalidir. Yolcunun otoparki kullanmasi i¢in uygulama igerisinde konum bilgileri
yerlestirilmeli, yolcularin araglarinin takibine yer agilmalidir. Aboneli park sistemlerinin kurulmasi, internet
tabanli otopark rezervasyonlarinin olusturulmasi gibi yatirim alanlarina sahip olan otopark hizmetleri boyutu,
havaalanlarinda havacilik dig1 gelirler kapsamindaki en 6nemli boyutlardan bir tanesidir (Alici, 2017: 8).

Tamamlayic1 Hizmetler: Lounge, buggy, meet&assist gibi hizmetlerin yer aldigi bu boyutta, havalimani
Olgegi biiylidiikge, burada yer alan hizmetlerden daha fazla gelir elde edilebilecegi diisiiniilmektedir. S6z
konusu hizmetler siklikla is amagli ugan yolcular ve transfer yolcusu tarafindan kullanildigi igin (Beaverstock,
Derudder, Faulconbridge ve Witlox, 2016: 195), is amagh yolcu ve transfer yolcu sayisi arttik¢a tamamlayici
hizmetlerin 6nemi artmaktadir. Bu sebeple tamamlayic1 hizmetlerle ilgili bilgilerin seffaf ve tam olmasi
havayolunun yer aldig1 konuma goére 6nem derecesini degistirmektedir.

Finansal Hizmetler: Her giin binlerce yolcunun, finans hizmetlerinden faydalanmak adina ATM’leri, doviz
biirolarini, vergi iadesi ofislerini kullandig1 havaalanlarinda, hizmet bolgelerini iyi tanimlamak ve havalimani
haritasinda belirtmek gerekmektedir.

Saghk Hizmetleri: Ozellikle pandemi doneminde PCR test merkezlerinin agilmasiyla havaalanlarinda saglik
hizmetlerinin 6nemi artmus, olusturulan karantina birimlerinin aktif rol aldig1 gériilmistiir. Ayrica eczane,
mobil saglik istasyonlan ile ilgili bilgiler de havaalanlarimin biiyiimesi ve uluslararasilasmasiyla mobil
uygulamalarin igerisinde yer almasi i¢in 6nem kazanmustir.

Hizmet Kalitesini Artiran Unsurlar: Yolcular seyahatlerinde kendilerine kolaylik saglayan unsurlara dikkat
etmektedirler. Hem fiziksel hem de dijital kolayliklar havaalanlar1 mobil uygulamalarimda sunulmali,
uygulamada yer alacak GPS veya harita hizmetleri ile yolcularin fiziksel hizmetlere erisimi saglanmalidir.

Terminal ici Bilgilendirme Hizmetleri: Havaalanlarimi ilk defa kullanacak yolcularin yer yon tarifi almak,
konum bilgisi sormak i¢in daha fazla tercih ettigi bilgilendirme bankolar1 ve kiosklarin konumlari
uygulamalarda yer almalidir. Terminal i¢i haritalarda banko ve kiosklarin gosterilmesi, GPS’ten
faydalanilmas1 gerekmektedir.

Giivenlik ve Giimriik Hizmetleri: Vize, pasaport, giimriik, giivenlik siralart i¢in havalimaninda kuyruk
yonetim sistemleri hakkinda bilgi verilmeli, ortalama bekleme siireleri bildirilmelidir. Y olcular havalimaninda
yer alan tiim giivenlik birimlerinin ayni olduklarin1 diisiinmektedirler ve yolcu memnuniyetinde ya da
memnuniyetsizliginde giivenlik personelinin katkis1 6nem arz etmektedir (Tuncer ve Gavcar, 2014: 188). Vize
kontrolde yer alan polis ile terminal kapisinda yer alan giivenlik gdrevlileri hakkinda algis1 benzer olan
yolculara yonelik belirli kisimda yer alan giivenlik stirecleri hakkinda bilgi verilmelidir.

Sehir ve Terminaldeki Aktiviteler: Havaalanlar1 bulunduklar: sehirlerin marka algisina katkida bulunmalari,
bulunduklar1 bolgenin ekonomisine katki saglamalar1 agisindan kiiltiirel rehberler ve aktiviteler arasindan
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uygulamalarini giincel tutmalidirlar. Destinasyon yonetimine yonelik yerel yonetimler ve diger paydaslarla
sehre gelenlere tanitim bu uygulama yoluyla saglanmalidir.

Perakende Noktalar: Havacilik dis1 gelirler igeresinde perakendecilik gelirlerinin pay1 yiiksektir. Bu sebeple
perakende noktalariin tanitimimi ve konum bilgisinin uygulama igerisinde giincel tutulmasi saglanmalidir.
Mobil uygulama igerisinde tiim perakende noktalara yer verilmelidir. Havaalanlarinin sadece yolcuya degil,
ziyaretcilere, calisanlara ve bulundugu sehirde yasayanlara da hizmet verdigi goéz ardi edilmemelidir.
Boylelikle havalimani, paydaslarinin daha yiiksek gelir elde etmesini saglayabilmekte, dolayisiyla da terminal
isletmesi de kiralik alanlardan daha yiiksek kira geliri elde edebilecektir. Uygulama igerisinde perakende
noktalarinin reklamlar yiiriitiilerek bu reklam alanlarindan kazang elde edilebilmektedir.

Sekil 2. Mobil Uygulamalarda Yer Alan Hizmet Kalitesi Boyutlar:

Kaynak: Arastirmacilar tarafindan olusturulmustur.

Havalimanmna Ulasim: Havalimanini sik kullanmayan veya farkli lokasyonlardan gelen yolcular igin
havalimanina erisim dnem arz etmektedir. Farkli sehirlerden veya sehrin farkli yerlerinden gelen yolcular igin
onemli toplama merkezlerinden havalimanina giden yollar i¢in tiim ulagim modlarma yer verilmelidir. Takip
edilecek rotalar haritalar {izerinde belirtilmeli, GPS yardimiyla rota olusturulmasi konusunda uygulama
erisime ac¢ilmalidir.

Daha sonraki aragtirmalarda diger tilkelerdeki havalimani isletmecilerinin mobil uygulamalarinin da
incelenmesiyle edilen sonuglarin uluslararasi havacilik pazarlamasi literatiiriine katkida bulunasi saglanabilir.
Ayn1 zamanda burada elde edilen boyutlardan olusturulacak anket formu ile havalimanlarini kullanan
yolculardan veriler toplanarak mobil uygulama hizmet kalitesi boyutlarinin derinlemesine incelenmesine katki
saglayacaktir. Tablo 1’deki bulgularda da goriildiigii tizere IOS / Android isletim sistemi kullanimina gore
memnuniyet seviyeleri degismektedir. ilerleyen dénemlerdeki arastirmalarda bu degiskenligin sebeplerinin
aragtirilmasi fayda goriilmektedir.
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Mobil uygulamalarin daha da kapsamli hale getirilmesi ve fazla kullanilmasi ile yolcularin ve / veya
havalimanina yolcu birakip karsilayanlarin memnuniyet seviyeleri arttirilacaktir. Crawford ve Melewar (2003:
90)’1n da ¢aligmalarinda seyahat ile ortaya ¢ikan stresin havalimani ¢evresinden etkilendigini bulguladiklar
tizere, yolcularin evlerinden ¢ikip havalimanina ulagimi ile artarak devam edip pasaport kontrolden sonra
stresin azalmasinda mobil uygulamalarin katkis1 daha da artacaktir. Mobil uygulamalar diger sektorlerde
oldugu gibi, havacilik sektoriinde de yer alan diger paydaslar ile birlikte biitiinciil agidan bakilacak olunursa
yolcu memnuniyetinin artmasinda 6énemli bir konuma sahiptir.

Florido-Benitez ve Martinez (2016: 617)’in de vurguladigi {izere havalimanlarinin havacilik gelirlerini
arttirmak zorlasmakta iken havacilik dis1 gelirleri ve gelir ¢esitliligini arttirmak gelisen teknoloji ve pazarlama
stratejileri ile daha miimkiindiir. Havalimani terminal iglemecileri agisindan bakilacak olunursa, otopark,
perakende gelirleri gibi havacilik dis1 gelirlerinin arttirilmasinda, ayn1 zamanda operasyonel siireclerin daha
sorunsuz ve de hizli bir sekilde yiiriitiillmesine de katki saglayacaktir.
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