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OZET

Havayolu ulasimu iilkemizde en ¢ok tercih edilen ulasim sekillerinden biridir.
Ulkemizde yolcu trafiginin biiyiik bir kismm Istanbul, Ankara, izmir, Gaziantep,

Adana ve Trabzon illerindeki havalimanlarinda gerceklesmektedir.

Pratikteki bu durum iilke bilimsel arastirmalarina kisith oranda yansimis,
ozellikle yolcu memnuniyeti iizerinden bir degerlendirme sistematigi
havalimanlar icin heniiz gelistirilmemistir. Konusunda ilk olmasi, calismanin
ozgiinliigiinii ortaya koymaktadir. Onerilen ¢alismada, ulusal ve uluslararas
yolcu tasimaciligi yapan 7 havalimam yolcu terminalinde giden yerli yolcularin
goriislerine basvurulmak suretiyle bir degerlendirme calismasi (memnuniyet

olciimii) yapilmistir.

Yolcu memnuniyeti, Istanbul Sabiha Gokc¢en, Ankara-Esenboga, izmir-Adnan
Menderes, Trabzon, Gaziantep ve Adana havalimanlarinda; (a) terminal
yapilarinin  biitiiniinden duyulan memnuniyet ve (b) yolcu bekleme
salonlarindan duyulan memnuniyet olmak iizere bashca iki bashk altinda,
yolcularla birebir goriisiilerek yapilan anketler iizerinden, nicel olarak
olciilmiistiir. Giden yolcunun havalimani/havaalam girisinden terminal bekleme
salonuna gelisine kadar ki siirecte, gecmis oldugu tiim hizmet ve mekénlar

terminal biitiiniinden duyulan memnuniyetin; yolcu bekleme salonunda



algilamakta ve kullanmakta oldugu mekandan aldig1 izlenimler ise yolcu
bekleme salonundan duyulan memnuniyetin iceriklerini olusturmaktadir.
Dolayisiyla, terminal yapilar1 hem islevsel hem de estetik baglamda bir arada

degerlendirilmistir.

Ulke genelinde 7 terminalde, 1029 yolcunun katihmu ile gerceklestirilen bu
calisma sonucunda, her bir terminalin performans degerleri belirlenmistir.
Anket kapsaminda sorgulanan 40 alt olciitten 11 tanesi yolcularin
havalimanindan duydugu memnuniyeti anlamh olarak etkileyen ozellik olarak
saptanmistir. Calisma sonrasi1 ortaya cikan yargilarin, mevcut terminallerin
performanslarinin iyilestirilmesine yardimci olmasi, yeni tasarimlara da yol

gosterici olmas1 amaclanmaktadar.
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ABSTRACT

Air transport is one of the most preferred ways of transportation in our
country. The majority of passenger traffic can be observed in Istanbul, Ankara,

Izmir, Gaziantep, Adana and Trabzon airports.

This condition in practice has limited reflection in scientific researches in the
country, in terms of passenger satisfaction in specific; a systematic evaluation
for airports has not been developed yet. Being the first study in this topic,
proves the originality of the study. In the proposed study, an evaluation study
(satisfaction measurement) carried out by consulting the opinions of departing

domestic passengers at 7 international and national airports.

Passenger satisfaction at Istanbul Sabiha Goékcen, Ankara-Esenboga, Izmir-
Adnan Menderes, Trabzon, Gaziantep and Adana Airports were measured
quantitatively under two main titles (a) satisfaction from whole airport terminal
(b) satisfaction at passenger waiting halls. Surveys were carried out through one
by one interviews with passengers. All service processes and spaces that
departing passengers live from entrance of the airport to the waiting halls
compose the whole airport satisfaction. And the impressions which passenger

had while percepting and using the waiting hall compose the contents of waiting
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hall satisfaction. Therefore terminal structures were evaluated both in

functional and aesthetic context.

Each terminal peformance value is appointed at 7 airport terminals around the
country with the participation of 1029 passengers. 11 of 40 criterions from the
scope of the survey is appointed as the affecting feature of the passenger airport
satisfaction. Judgements of the study aims to help rehabilitating current

terminals performance level and guide to new designs.

Science Code : 802.1.099

Key Words : Airports, terminal design, passenger satisfaction, post-occupancy
evaluation

Page Number: 140

Adviser : Assoc. Prof. Dr. Pmar DINC



viii

TESEKKUR
Calismalarim boyunca fikir asamasindan sonuna kadar tiim siireglerde degerli fikir
ve Onerileriyle her zaman yanimda olan, ¢alismanin TUBITAK tarafindan bilimsel
aragtirma projesi olarak desteklenmesi hususunda her tiirlii yardim ve rehberligi

saglayan ¢ok kiymetli danisman hocam Sayim Dog. Dr. Pinar DINC e,

Caligma siirecindeki katkilarindan dolay1r hocalarirm Sayin Dog¢. Dr. Zeynep

ULUDAG ve Saymn Dr. E. Fulya OZMEN’e,

Calismalarim boyunca desteklerini esirgemeyen T.C. Baymdirlik ve Iskan Bakanlhig

Teftis Kurulu Bagkan1 Sayin Dr. Faruk Tuncer DILEK e

Caligsma siirecinde yonlendiriciligi icin SHGM Daire Baskani Sayin Cemil ACAR’a,

Her zaman kalplerinde var oldugumu bildigim biricik aileme,

Calismalarimda her tiirlii yardimi saglayan canim kardesim Fatma Nur MUTLU ya,

Caligmalarim boyunca daima yanimda olan Dilara TOKMAK ’a,

Her zaman yanimda olduklarmi hissettigim degerli dostlarim Abdullah LULLECI ve
Sabri DURSUN’a,

Analiz safhasinda yardimlarini esirgemeyen Sayin Hiiseyin KEYIF e,

Anket calismalarinin yapildigi; istanbul Sabiha Gokgen, Ankara Esenboga, Izmir
Adnan Menderes, Adana, Gaziantep ve Trabzon havalimanlarinda her tiirlii yardimi
saglayan Miilki idare amirlikleri basta olmak iizere tiim havalimani ¢aligsanlarina

tesekkiirlerimi sunarim.



X

ICINDEKILER

Sayfa
OZET ..ottt ettt iv
ABSTRACT ...ttt ettt ettt sttt et et e sbeebe st e sae e e vi
TESEKKUR ..ottt viii
ICINDEKILER ..ottt ix
CIZELGELERIN LISTEST ..ottt xi
SEKILLERIN LISTEST ...t Xiv
RESIMLERIN LISTEST ....cotuuiiiiiiiiieineiesireciseesiecise et ssesssenes Xvi
SIMGELER ve KISALTMALAR ....c.coutiiiiiiineieiiecineiseieiseeissiseie s sseesees Xix
L GIRIS e 1
2. LITERATUR ARASTIRMASI ......ouiviiiiieieeieieeeeceeee e 8
3. YONTEM ..ottt 24
T B = 11010 (2 1<) PRSP R PP 24
3.2, TermINAIIET ....ccueeiiiiiiiiiiieee et 25
B30 ADKEL ottt 43
B4, ANALIZ .ot 45
3.5, AnKet SONUGIAIT.......oiiiiiiiiicee e 48
3.5.1 Arastirmaya katilan kisilerin 6zellikleri ............cceevcuveeniniennnnenee. 48
3.5.2 7 Terminalde memnuniyet degerleri.........ccoovueervieenciieencieeenneeennee, 54
3.5.3  Yolcu memnuniyetine etki eden faktorler .........ccccoeevveviiennnennne. 86

3.54  Yolcu memnuniyetine etki eden faktorler baglaminda
terminaller aras1 farklar............ccccooeoiiiiiiieiice e, 89

3.5.5 Yolcu memnuniyeti ve terminal 6zelliklerine yonelik
ANA DUIGUIAT ...ooiiiiiieiiece e e 120



Sayfa
4. TARTISMA ...ttt et sttt 122
S SONUC -ttt ettt ettt et e st e sbteeabe e st e beas 127
KAYNAKLAR .ttt ettt st e 131
EKLER ...ttt st sb e ettt et 134
EK-1. ANKEt fOIMU. ..ottt et 135

OZGECMIS .ottt 140



Cizelge

Cizelge 1.1.

Cizelge 2.1.
Cizelge 3.1.
Cizelge 3.2.
Cizelge 3.3.
Cizelge 3.4.

Cizelge 3.5.

Cizelge 3.6.

Cizelge 3.7.
Cizelge 3.8.

Cizelge 3.9.

Cizelge 3.10.

Cizelge 3.11.

Cizelge 3.12.

Cizelge 3.13.

Cizelge 3.14.

xi

CIZELGELERIN LiSTESI

Sayfa
Havalimani terminalini kullanmaktan duyulan memnuniyeti
etkileyen faktorler. ... 6
2011 ve 2010 yillarinda diinyada en iyi havalimanlari.................. 16
Tiirkiye’de 2010 yilinda havalimanlarinin yolcu sayilari.............. 25
Adana Havalimani kiinye bilgileri..........coceeiiiniiniiininiiienen. 27
Gaziantep Havalimani kiinye bilgileri ..........coccovveviniiniininncnnn. 29
Trabzon Havalimani kiinye bilgileri..........coceeviiiiiiiinniiininneas 31
Izmir Adnan Menderes Havalimani I¢ Hatlar Terminali
KUNYE DILGILOTT ..ot 34
Izmir Adnan Menderes Havalimani Dis Hatlar
Terminali kiinye bilglleri ........coceveriiiriiniiiiniiniicecece 36
Sabiha Gokgen Havalimani kiinye bilgileri........cccccoceveenenienene 39
Esenboga Havalimani kiinye bilgileri........c..coccevvveneininininncnnn. 41
Her bir 06zellik i¢in puan ortalamalarinin kategorik
KarSIIKIATT ...oeeiiiiiccee e 47
Arastirmaya katilan kisilerin terminale ayriminda yas
ortalamalart ........cocooiiiiiiiii e 50
Arastirmaya katilan kisilerin seyahat etme sikliklarina
OTe daGIIMI..cciiiiiiiiiiiieeeeeeee s 51
Olgeklerin giivenirlik diizeyi SONUCIATT...........ccoevevevererererereeeneen, 86
Havalimani  terminalini  kullanmaktan  duyulan
memnuniyet tizerinde etkili olan SlgUtler .........coceveeviniininncnnen. 87

Hava tarafi bekleme salonunun ilgi c¢ekici olma
diizeyinin  terminallere gore farklilik  gosterip
GOSLEIMEAITT .ottt 91



Cizelge

Cizelge 3.15.

Cizelge 3.16.

Cizelge 3.17.

Cizelge 3.18.

Cizelge 3.19.

Cizelge 3.20.

Cizelge 3.21.

Cizelge 3.22.

Cizelge 3.23.

Cizelge 3.24.

Cizelge 3.25.

Xii

Sayfa

Terminallerdeki hava tarafi bekleme salonunun ilgi
cekici olma diizeylerindeki farkliligin kaynagimi tespit
etmek i¢in uygulanan ¢oklu karsilastirma testi sonuglari.............. 92

Hava tarafi bekleme salonunun huzur verici olma
diizeyinin  terminallere  gore farklilik  gosterip
OSEETMEAITT .ttt 94

Terminallerdeki hava tarafi bekleme salonunun huzur
verici olma diizeylerindeki farkliligin kaynagini tespit
etmek icin uygulanan ¢oklu karsilagtirma testi sonuglari............... 95

Hava tarafi bekleme salonunun ferah/genis olma
diizeyinin  terminallere  gore farklilik  gosterip
COSLEIMEAITT ..ottt 96

Terminallerdeki hava tarafi bekleme salonunun
ferah/genis olma diizeylerindeki farkliligin kaynaginm
tespit etmek icin uygulanan c¢oklu karsilagtirma testi
SONUGIATT...eeiiiiiiiieiiee et e e e e e e eaae e e e eaees 97

Yolcu bekleme salonundaki hissedilen sicaklik
diizeyinin  terminallere  gore farklililk  gosterip
GOSTETMEAIZT ..eeeveiieeiiieeiiee ettt e sbee e 100

Yolcu bekleme salonundaki hissedilen sicaklik
diizeylerindeki farkliligin kaynagini tespit etmek igin
uygulanan ¢oklu karsilagtirma testi sonuglari.........cccceveuveennneennn. 101

Yolcu bekleme salonundaki oturma elemanlarinin
sayica yeterlilik diizeyinin terminallere gore farklilik
OStETIP ZOSEIMEAITI.eeeeuvrieeiiieeiiieeiieeeiie et eeee e eree e 102

Yolcu bekleme salonundaki oturma elemanlarinin
sayica yeterlilik diizeylerindeki farkliligin kaynagim
tespit etmek i¢in uygulanan coklu karsilagtirma testi
SONUGIATT....eiiiiiieiiie ettt ettt et e e ere e e e e e sbeeesaseeeans 103

Yolcu bekleme salonundaki apronun izlenebilirlik
diizeyinin  terminallere = gore farklilik  gosterip
GOSEIMEAITT ...ttt 105

Yolcu bekleme salonundaki apronun izlenebilirlik
diizeylerindeki farkliligin kaynagini tespit etmek ig¢in
uygulanan ¢oklu karsilastirma testi sonuglari...........cccceeveeennennee. 106



Cizelge

Cizelge 3.26.

Cizelge 3.27.

Cizelge 3.28.

Cizelge 3.29.

Cizelge 3.30.

Cizelge 3.31.

Cizelge 3.32.

Cizelge 3.33.

Yolcu bekleme salonundaki yeme igme birimlerine
erisim kolaylig1 diizeyinin terminallere gore farklilik
gOSterip gOStErMEdiZi...ccuureerereeeiiieeiieeeiieeeiee e

Yolcu bekleme salonundaki yeme igme birimlerine
erisim kolaylig1 diizeylerindeki farkliligin kaynagini
tespit etmek i¢in uygulanan coklu karsilagtirma testi
SONUGIATT...ceiiiiiiieiciiie e e

Hava tarafi yolcu bekleme salonlarina gelinceye kadar
kullanilan  ulasim  hizmetlerinden = memnuniyetin
terminallere gore farklilik gosterip gostermedigi ............

Terminallerdeki hava tarafi yolcu bekleme salonlarina
gelinceye kadar kullanilan ulasim hizmetlerindeki
farkliligin kaynagini tespit etmek i¢in uygulanan ¢oklu
karsilastirma testi sonuglart ...........c.coeeveeeeeiiiiiiiiiiiieees

Terminaldeki yolcu kalabaligindan rahatsiz olmadan
terminali kullanabilme diizeylerinin terminallere gore
farklilik gosterip gostermediSi.......cocveveevierieneenieneennennn

Terminalde yolcu kalabaligindan rahatsiz olmadan
terminali kullanabilmedeki farkliligin kaynagini tespit
etmek i¢in uygulanan ¢oklu karsilagtirma testi sonuglari

Terminal genelindeki merdiven, ylirliyen bant, asansor
gibi elemanlarm  akisi  kolaylastirma  diizeyinin
terminallere gore farklilik gdsterip gostermedigi ............

Terminal genelindeki merdiven, ylirliyen bant, asansor
gibi elemanlarin akis1 kolaylagtirmadaki farkliligin
kaynagin1i  tespit etmek i¢in uygulanan c¢oklu
karsilagtirma testi sonuglart ..........cccoeeveeevcieeeiieenieeee.

Xiii

Sayfa



Sekil

Sekil 3.1.

Sekil 3.2.

Sekil 3.3.

Sekil 3.4.

Sekil 3.5.

Sekil 3.6.

Sekil 3.7.

Sekil 3.8.

Sekil 3.9.

Sekil 3.10.
Sekil 3.11.

Sekil 3.12.

Sekil 3.13.

Sekil 3.14.
Sekil 3.15.

Sekil 3.16.

Xiv

SEKILLERIN LISTESI

Sayfa
Aragtirmaya katilan kisilerin goriisiildiigii terminallere
EOTE dAZIIMI ..t e 48
Arastirmaya katilan kisilerin terminal ayriminda
cinsiyetlerine gore dagilimi ..........cceeeiiieiieniiiinieiiieeeee e 48
Aragtirmaya katilan kisilerin terminal ayriminda egitim
durumlarina gore dagilimi ......c.ccceeviviiniiiiniinie 49
Arastirmaya katilan kisilerin yas gruplarina gére dagilima ........... 50
Arastirmaya katilan kisilerin terminal ayriminda
seyahat etme sikliklarina gore dagilimi ..........ccccoevvieiieniiniiinnnnnn. 51
Arastirmaya katilan kisilerin  gitmekte olduklar
sehirlere gore dagilimi .........cocooiiiiiiiiiiiiiee 52
Arastirmaya katilan kisilerin seyahat etme sebeplerine
OTE dAZIIMI ..t e 53
Arastirmaya katilan kisilerin ¢alisma durumlarina gore
AZIIMI . 53
Adana Havaliman1t memnuniyet degeri diizeyleri .........cccceecuennee. 56
Gaziantep Havalimani memnuniyet degeri diizeyleri.................... 61
Trabzon Havalimani memnuniyet degeri diizeyleri ...........c.......... 65
[zmir Havalimam I¢ Hatlar Terminali memnuniyet
degeris dUZEYICTT ..ueveeiieeiiieeiiieeeeeeeeee e e e 69
Izmir Havalimam Dis Hatlar Terminali memnuniyet
degeri AUZEYIETT ...ccuevueiriiiieiiiriieeceetceeeeeceee e 73
Sabiha Gokc¢en Havalimani memnuniyet degeri diizeyleri ........... 77
Esenboga Havalimant memnuniyet degeri diizeyleri .................... 81

Yolcu memnuniyetine etki eden faktorler baglaminda
terminaller arast farklar...........cccoooiiiiiniinin 90



Sekil

Sekil 3.17.

Sekil 3.18.

Sekil 3.19.

Sekil 3.20.

Sekil 3.21.

Sekil 3.22.

Sekil 3.23.

Sekil 3.24.

Sekil 3.25.

Sekil 3.26.

XV

Sayfa
Terminallere gore hava tarafi bekleme salonunun ilgi
cekici 0lma dUZEYIeTi...c..eeeiieiieiieiieieeeee e 92
Terminallere gore hava tarafi bekleme salonunun huzur
verici 0lma dUZEYIeT .......eevuiiiiiiiiiiciieeee e 95
Terminallere gore hava tarafi bekleme salonunun
ferah/genis olma dizeyleri.......coceevuieeiieiiienieeieeceeeee e 98
Terminallere gore yolcu bekleme salonundaki
hissedilen sicaklik dlizeyleri.........ccocoeevieiiiiniiiiiiiiieecee 101
Terminallere gore yolcu bekleme salonundaki oturma
elemanlarinin sayica yeterlilik diizeyleri.........ccccoecveveriencenenee. 103
Terminallere gore yolcu bekleme salonundaki apronun
izlenebilirlik dUZeyleri .........covuieiiiriiiiiinieeee e 106
Terminallere gore yolcu bekleme salonundaki yeme
igcme birimlerine erisim kolaylig1 diizeyleri..........ccocuveevveeennnnnn. 109
Terminallere gore hava tarafi bekleme salonlarina
gelinceye kadar kullanilan ulasim hizmetlerinden
INEMNUNTYEE c.evveeeiiiieeiieeeiteeeiieeeieeesteeeneteeesebeesnneesssreesseeesseesnns 112
Terminallere gore terminaldeki yolcu kalabaligindan
rahatsiz olmadan terminali kullanabilme diizeyi .........c..cccoc....... 115
Terminallere gore terminal genelindeki merdiven,
yliriyen bant, asansér gibi elemanlarin  akisi
kolaylastirma dGiZeyleri........coceverviiniininiiiniinieecneceeceeceee 118



Resim

Resim 3.1.

Resim 3.2.

Resim 3.3.

Resim 3.4.

Resim 3.5.

Resim 3.6.

Resim 3.7.

Resim 3.8.

Resim 3.9.

Resim 3.10.

Resim 3.11.

Resim 3.12.

Resim 3.13.

Resim 3.14.

Resim 3.15.

Resim 3.16.

Resim 3.17.

Resim 3.18.

Xvi

RESIMLERIN LISTESI

Sayfa
Adana Havalimani uydu gOriintlisti .........ceeeveeveeeiieenieeiienieeieene, 26
Gaziantep Havalimani uydu gorintlisil ........cccecceeveveevienienniiennnne 29
Trabzon Havalimani uydu gorintlisil ..........ccceevveriieenieenieeniienniens 31
[zmir Adnan Menderes Havalimani I¢ Hatlar Terminali
UYAU OTUNLUSTL ...eeeeeiiieeiie e 33
Izmir Adnan Menderes Havaliman1 Dis Hatlar
Terminali uydu gOrlintliSili........ceevueeriieriiieiierie et 36
Sabiha Gok¢en Havalimani uydu gorintiisii .......cccveeeveerveeiieennnnnne 38
Esenboga Havalimani uydu gorintiisii .........coeevveeviieneeenieenneennen. 41
Calisma kapsamindaki her bir terminale ait yolcu
hareket plant (0Tanl1).........cocceeveiriiiiiiniieneeeee e 55
Adana Havalimani gelen-giden yolcu kat1 krokisi ..........cccceceeee. 57
Adana Havalimani hava tarafi yolcu bekleme salonu
KEOKIST cuveeeeeiteeiteee et 58
Adana Havalimani dis ve i¢ mekan gortintiileri .........cccccveeeenennnee. 58
Adana Havalimani hava tarafi yolcu bekleme salonu
GOTUNTULETL. .. 59
Adana Havaliman hava tarafi yolcu bekleme salonu,
check-in, bilet satig boliimleri gorintlleri.........cccevvveevcieenneennne. 60
Gaziantep Havalimani giden yolcu kat1 plani krokisi.................... 62
Gaziantep Havaliman hava tarafi yolcu bekleme salonu
KIOKIST 1ttt ettt e 62
Gaziantep Havalimani giris ve kara tarafi goriintiileri................... 64
Trabzon Havalimani giden yolcu kat1 krokileri..........ccoceeeeriene. 66

Trabzon Havalimani hava tarafi yolcu bekleme salonu
KEOKIITT.ceeitciieieiet e 66



Resim

Resim 3.19.

Resim 3.20.

Resim 3.21.

Resim 3.22.

Resim 3.23.

Resim 3.24.

Resim 3.25.

Resim 3.26.

Resim 3.27.

Resim 3.28.

Resim 3.29.

Resim 3.30.

Resim 3.31.

Resim 3.32.

Resim 3.33.

Resim 3.34.

Resim 3.35.

Xvil

Sayfa
Trabzon Havalimani dis cephe ve i¢ mekan gorintiileri ............... 67
Trabzon Havalimani hava tarafi yolcu bekleme salonu
GOTUNTILICT L. ..ot et 68
Adnan Menderes Havalimani I¢ Hatlar Terminali giden
YOICU Katt KTOKIST c.uvvveiiieeiiieeciie ettt 70
Adnan Menderes Havalimam I¢ Hatlar Terminali hava
tarafi yolcu bekleme salonlart KroKisi.........cocceevieniiienieniieeniennnen. 70
Adnan Menderes Havalimani i¢ hatlar Terminali girisi
ve hava tarafi yolcu bekleme salonu goriintiileri...........cceeneenee. 71
Adnan Menderes Havalimam I¢ Hatlar Terminali hava
tarafi yolcu bekleme salonu goriintlleri ........coeveeeieeneeiiieeniennnen. 72
Adnan Menderes Havalimani Dis Hatlar Terminali
giden yolcu katt KrOKiST ....cveevvieeiieiiieiiieiiecie et 74
Adnan Menderes Havalimani Dis Hatlar Terminali
hava tarafi yolcu bekleme salonu Krokisi .........ccccceeevenicninncnnene 74
Adnan Menderes Havalimani Dis Hatlar Terminali
genel gOTUNTHICTT ....ccuviieiiiieiiieceeeceeeee e 76
Sabiha Gokc¢en Havalimani giden yolcu kat1 krokisi .................... 78
Sabiha Gok¢en Havalimani hava tarafi yolcu bekleme
SAlonlart KrOKiST «....eeovieiiieiiiiiiieiieecee e 78
Sabiha Gokcen Havalimani dis cephe ve giden yolcu
Katl @OTUNLHLETT...c.vveeeiieeeiieecie e 79
Sabiha Gok¢en Havalimani hava tarafi yolcu bekleme
alanlart GOTUNTUIETT.......evveerieriirieieicetce e 80
Esenboga Havalimani giden yolcu kat1 krokisi .......ccccceceevereennces 82
Esenboga Havalimani hava tarafi yolcu bekleme salonu
KTOKIST .ttt 83
Esenboga Havalimani i¢c mekan gorintileri.........coecveeecuveenneennee. 83

Esenboga Havalimani kara tarafi boliimii goriintiileri................... 84



XViil

Resim Sayfa

Resim 3.36. Esenboga Havaliman1i hava tarafi yolcu bekleme
salonlart @OTUNEHIET.....cueeriieiieiiieiieeie e 84



X1X

SIMGELER ve KISALTMALAR

Bu c¢alismada kullanilmis bazi kisaltmalar, agiklamalar1 ile birlikte asagida

sunulmustur.

Kisaltmalar Aciklama

ACI Uluslararas1 Havalimanlar1 Konseyi
BRB Bina Arastirmalar1 Kurulu

DHMI Devlet Hava Meydanlari Isletmesi
ICAO Uluslararasi Sivil Havacilik Orgiitii
IATA Uluslararas1t Hava Tagimacilig1 Birligi
KSD Kullanim siirecinde degerlendirme

SHGM Sivil Havacilik Genel Miidiirligi



1. GIRIS

Havalimanlar1 giderek artan bir hiz ve yogunlukta diinya ulagim sektoriiniin
belirleyicilerinden biri haline gelmektedir. ICAO verilerine dayali olarak 1971-2007
yillar1 aras1 bolgelere gore yolcu uguslari toplam gelirlerinin; Kuzey Amerika,
Avrupa ve Asya-Pasifik iilkelerinde son 20 yilda ortalama %)5,7, %5,0 ve %38.8
oranlarinda, daha yakin bir zamanda da Tiirkiye’yi de kapsayan Orta Dogu’da %13
oraninda gelisim gosterdikleri ifade edilmektedir [Bennefoy, 2008]. Bir bagka veriye
gore de 1999°da 50 ve daha fazla yolcu tasiyabilen kayith 13 714 ugak
bulunmaktadir ki bu say1 havaciligin gérece yeni oldugu zamanlar olan 1965°de 1800
civarindadir [Bennefoy, 2008]. Gelisimler Istanbul da dahil olmak iizere bircok
diinya kentinde birden fazla havalimaninin varhigini gerekli kilmistir [Bennefoy,

2008].

Diinyada gelisim i¢inde olan havacilik sektorii Tiirkiye’de ise son yillarda daha
ivmeli bir sekilde gelisimini siirdiirmektedir. Tiirkiye cografi olarak da iki saatlik
ucusla 60 iilkeye ulasilabilecek bir konumda oldugundan hizli bir gelisim
gostermektedir. Bugiin Tiirkiye’den diinya tizerindeki 130 noktaya direkt olarak
ucuslar diizenlenmektedir. Son on yillik periyoda bakildiginda Tiirkiye’deki yolcu
sayist dis hatlar icin 3 kat, i¢ hatlar i¢in de yaklasik 5 kat artmis durumdadir. 110
olan ucak filosu sayis1 bugiin i¢in 360’a yiikselmistir. Bu gelismelerin yani sira yeni
havalimanlarinin yapimi giindemdedir. Cumhuriyet’in 100. yilina kadar 60 milyon
yolcu kapasiteli bir, 30 milyon yolcu kapasiteli iki, 15 milyon yolcu kapasiteli ii¢

havalimani yapilmasi planlanmaktadir [ Y1ldirim, 2011].

Havayolu ulasiminin iilkemizde en c¢ok tercih edilen ulasim sekillerinden biri
olmasinin sebeplerinden biri de diger ulasim sekillerine gore gerek daha hizli gerekse
daha konforlu olmasidir. Ayrica son yillarda havacilik sektoriindeki rekabet
neticesinde havayolu ulasitmimin daha ekonomik hale gelmesinin de havayolu
ulagimin tercih edilmesinde ciddi etkisi vardir. 46 adet havaalan1 ve havalimaninda
2010 yilinda gergeklesen i¢ ve dis hatlar toplam yolcu sayis1t DHMI istatistiklerine
gore yaklasik 102 800 392°dir. Bu rakam 2009 yilinda yaklasik 85 508 508, 2008



yilinda yaklasik 79 438 289, 2007 yilinda da yaklasik olarak 70 296 532°dir
[www.dhmi.gov.tr]. 2007 yilindan 2010 yilina kadar yaklasik %46 oraninda ciddi bir
artis meydana geldigi goriilmektedir Havayolu ulasiminda meydana gelen bu artis
baz1 yerlerde havaalan1 ve havalimanlarinin mevcut durumlarmin iyilestirilmesi, bazi
yerlerde de yeni havaalan1 ve havalimanlari tasarlanma ihtiyacini beraberinde
getirmistir. Istanbul’da Atatiirk Havalimani’nin yam sira Sabiha Gékg¢en Havalimani
da yapilmistir. Ankara Esenboga’da yeni bir havalimani, Antalya ve izmir’de de yeni

terminal binalar1 yapilarak i¢ ve dis hatlar terminalleri birbirinden ayrilmstir.

Havayolu tasimaciligi giderek artan bir hizda ilerlerken, terminal sayilari ile birlikte
mimari tasarimlar1 i¢in de program ve bi¢cim alaninda farkli yaklagimlar
gelistirilmektedir. Bu noktada, kullaniciya ait begeni Olgiitlerinin ve degerlerinin
bilinmesi ve ihtiya¢ tahminleri ve bigimlenmelerin bu bilgiler 1s18inda belirlenmesi
faydali olacaktir. Caligmada, iilkemizde en fazla yolcu trafiginin gerceklestigi
havalimanlarinda yolcularla bire bir memnuniyetleri iizerine bir anket g¢alismasi
yapilmustir. Calisma; Adana Havalimani, Ankara Esenboga Havalimani, Gaziantep
Havalimani, Izmir Adnan Menderes Havalimani, Istanbul Sabiha Gokgen

Havaliman1 ve Trabzon Havalimani’nda ger¢eklestirilmistir.

Caligma, Oncelikle  havalimani  terminal  yapilarinin  yolcu  gdziinden
degerlendirilmesinde kullanilacak bir Olgek olusturmayi, bu oOlcegin zamanla
gelistirilerek tiim havaliman1 terminallerinde uygulanabilir hale getirilmesini
amaglamaktadir. Havalimanlari, karmagsik fonksiyonlu yapilar olmakla beraber
yapisinda bir¢ok organizasyonun gerceklestigi ve farkli disiplinlerin barindigi, hem
prestij hem de temsil yapilaridir. Bir ulasim yapisi olmanin yam sira iistlendigi
misyon itibariyle de havalimanlar1 6nem arz etmekte, bu Oneme binaen de
havalimanlarinin en O6nemli unsurlarindan biri olan yolcunun begenisi ve bu
begeninin Olglilmesi gerekliligi ve ihtiyaci ortaya ¢ikmaktadir. Havalimani
terminallerinde begeni olgusu icin s6z sahibi olabilecek ¢ok sayida kullanicit grubu
vardir. Havalimani terminal isletmecileri, yeme-igme birimleri isletmecileri ve
calisanlari, alig-veris yerleri isletmecileri ve ¢alisanlari, bilet-bagaj-check in islem

bankolarinda ¢alisanlar, havayolu sirketlerinin calisanlari, hostes-pilot-teknik ekip



grubu, bagaj islemcileri, temizlik isleri ile ugrasanlar, emniyet gorevlileri ve daha
bir¢cok yonetim, teknik ve hizmet grubu insanlar1 begeni yargisinda bulunabilecek
kullanic1 gruplarnidir. Bu ¢alismada en yogun ve degisken grubu temsil eden yolcu
grubu ve yolcu grubu i¢inde de en hareketsiz konumda olacagi diisiiniilen giden
yolcu degerlendirmeleri hedef alinmistir. Ileriki ¢alismalarda diger kullanici grubu
degerlendirmelerinin de sonuglara yansitildigi modeller gelistirilmesi olanakli ve

gereklidir.

Begeni; psikoloji, sosyoloji gibi bilim dallarinin ilgi alanina giren siibjektif bir
kavram olmakla birlikte, fizik ¢evreler s6z konusu oldugunda mimari tasarim ve
degerlendirmenin de bir konusu haline gelmektedir. Cok sayida kullanicinin sik
kullandig1 prestijli bir havalimani terminalinde ya da yine sik kullandig1 yerel dl¢ekli
bir terminalde neyi begendigi/begenmedigi gelecek terminal tasarimlart i¢in 6nemli
bir yol gostericidir. Fiziki c¢evreler, kullanicilart tarafindan da degerlendirildik¢e ve
degerlendirme sonuglar1 yapilara ve gelecek tasarimlara aktarildik¢a daha kaliteli bir
yagsam sunma sansmna sahip olabilmektedir. Havalimanlar1 i¢in masterplan
caligmalar1 yapilmasi, tahmini verilerle programlar olusturulmasi ve bunlara gore
nitelikli tasarimlar ve yapilar yapilmasi yeterli degildir. Bu anlamda sayis1 milyonlari
bulan kullanicilarin goriisleri ve beklentileri 6nemlidir. Havalimani terminalleri i¢in

bu kullanici, 6ncelikli olarak yolcudur.

Havalimani1 terminallerinde kendisinden goriis alinabilecek durumda olan yolcu,
giden yolcu oldugundan, calisma da bu yolcu ¢ercevesinde kurgulanmistir. Gelen
yolcu devamli hareket halinde olup, en kisa zamanda havalimanini terk etme
telasindadir. Transit yolcu, o terminale ait biitlin siire¢leri yasamamis olan yolcudur,
sadece aktarma ve bekleme siireclerine hakimdir. Hava tarafi bekleme salonlarinda
oturarak bekleyen yolcunun, o noktaya gelene kadar gozlemledikleri ve o noktada

cevresinde algiladiklar1 detayli bir degerlendirme yapabilmeye olanak saglamaktadir.

Bu noktadan hareketle, literatiir arastirmasindan elde edilen 6l¢iitler de goz 6niinde
bulundurularak, giden yolcu degerlendirme olgiitleri, toplam 40 alt dl¢iitii olan, 4 ana

ol¢iit altinda toplanmaistir:



Bekleme salonunun algisal/duyumsal etkisi (8 alt 6lgiit)

Bekleme salonunun fiziksel ve kullanim 6zellikleri (14 alt 6l¢iit)

Kullanilan hizmet birimlerinden duyulan memnuniyet (7 alt 6lgiit)

Terminal biitiiniiniin duyumsal ve kullanimsal 6zellikleri (11 alt Sl¢tit)

Bunlara ek olarak ¢alisma, yolcunun karakteristikleri (seyahat sikligi, seyahat nedeni,
calisma durumu, yasi, egitimi ve cinsiyeti) ile hava tarafi bekleme salonu ve terminal
biitiiniinden duydugu toplam memnuniyet de calismanin degiskenleri arasinda

alinmistir. Bu degiskenlerle kurgulanan hipotezler sunlardir:

Hipotez 1: Terminallerin her biri farkli fiziksel karakterlere sahip olduklarindan,
yolcu memnuniyetleri de birbirinden farklilasacaktir. Istanbul Sabiha Gokgen,
Ankara Esenboga ve Izmir Adnan Menderes Dis Hatlar terminallerinin dzgiin ve
cagdas mimari ¢coziimleri nedeniyle anlamli derecede fark yaratacak bir memnuniyet

diizeyi olusturmasi beklenmistir.

Hipotez 2: Calismanin belirlemis oldugu 40 alt Ol¢iitiin her birinin terminal

biitiinlinden duyulan memnuniyet iizerinde anlaml etkisi olacagi 6ngorilmiistiir.

S6z konusu hipotezleri test etmek icin 49 sorudan olusan 5 sayfalik anket
hazirlanmistir. Hazirlanmis olan bu anketler her bir yolcu ile yiiz yiize goriisiilerek
yapilmistir. Anket ¢aligmalari; Adana Havalimani’nda 1 (17.12.2010-19.12.2010),
Esenboga Havalimani’nda 3 (12.02.2011-13.02.2011, 19.02.2011-20.02.2011,
26.02.2011-27.02.2011), Gaziantep Havalimani’nda 1 (24.12.2010-26.12.2010),
[zmir Adnan Menderes Havalimani’nda 1 (14.01.2011-16.01.2011), Sabiha Gokcen
Havalimani’nda 2 (29.01.2011-30.01.2011, 05.02.2011-06.02.2011) ve Trabzon
Havalimani’nda 1 (04/12/2010-05/12/2010) hafta sonu olmak iizere 3 aylik siirede
tamamlanmistir. 7 terminal binasinda, toplam 1029 yolcu ile gerceklestirilmis
anketlere ait veriler sayisal ortama aktarilarak istatistiki olarak cesitli analizler ve

degerlendirmeler yapilmistir.



Yapilan analizlerin sonucunda c¢aligma kapsaminda olan 7 terminalin her birinin
kendi icerisindeki memnuniyet degerleri saptanmistir. Sonug¢ degerleri terminallerin

gorsel 6geleri de kullanilarak yorumlanmustir.

Terminallerin kendilerine ait memnuniyet degerleri yonetici ve isletmeciler agisindan
mevcut durumlarini gorebilmelerini saglamaktadir. Yapilacak olan iyilestirmelerle
ilgili olarak ise girdi olusturmaktadir. Terminallerin memnuniyet degerlerinin
kiyaslanmasina iligkin degerlendirme ise; havalimani tasariminin nasil yapilmasi
gerektigi (tasarim yarismasi, ihale, kurumun kendi temini vb.), yapim isinin nasil
gerceklestirilmesi gerektigi (yap-islet-devret yontemi, ihale vb.), nasil isletilmesi
gerektigi (kamu tarafindan isletilmesi, Ozel sektdr tarafindan isletilmesi vb.)
konusunda fikir sunmaktadir. Hangi yontemlerin daha basarili oldugu konusunda

ipuglar1 ortaya koymaktadir.

Anket kapsaminda sorgulanan 40 adet alt Olgilit arasindan, istatistiki olarak
memnuniyete anlamli derecede etki ettigi goriilen 11 adet alt Sl¢iit saptanmugtir. Bu
11 alt Olgiite, yolcunun memnuniyetini saglayan onemli 11 adet 6zellik olarak

bakabiliriz.



Cizelge 1.1. Havalimam terminalini kullanmaktan duyulan memnuniyeti etkileyen
faktorler

Bekleme salonunun algisal/duyumsal | e Tlgi ¢ekici,
etkisi e Huzur verici,

e Ferah/genis,

Bekleme  salonunun  fiziksel ve | ¢ Hissedilen sicaklik,

kullanim 6zellikleri e Oturma elemanlarinin sayica
yeterliligi,

e Apronun izlenebilirligi,

e Yeme i¢cme birimlerine  erisim

kolayligi,

Kullanilan hizmet birimlerinden | ¢ Ulasim,

duyulan memnuniyet

Terminal biitlininin  duyumsal ve | ¢ Yolcu kalabaligindan rahatsiz
kullanimsal 6zellikleri olmadan terminali kullanabilme,
e Merdiven, yiirliyen bant, asansor gibi

elemanlarin akisi kolaylastirmasi.

Demografik 6zellikler e Seyahat siklig1

Ulkemizde havayolu ile seyahat eden niifusun terminal degerlendirmelerini etkileyen
onemli bir faktér de seyahat sikligidir. Cok seyahat edenler havalimam
terminallerinden daha az memnun olmaktadir. Havayolu ile seyahatin son 5 yilda
popiiler bir konuma geldigi dikkate alindiginda yolcularin havalimani ve
terminallerini kullandik¢a mekénlara asinalik kazandiklar1 ve beklentilerinin de
yiikseldigi one siiriilebilir. Eski terminallerin ya da eski terminallere benzer fiziksel

kosullara sahip terminallerin siklikla seyahat eden yolcuyu tatmin etmeyecegi agiktir.

Belirlenen 11 alt o6lgiit baglaminda c¢alisma yapilan havalimani terminallerine
bakildiginda; Sabiha Gokgen, Esenboga ve Adnan Menderes Di1s Hatlar terminalleri
hem yolcu salonunun algisal ve fiziksel 6zellikleriyle ilgili hem de terminal genel

Ozellikleri ve hizmetlerle ilgili olan o6zelliklerde daha basarili bir performans



sergilemislerdir. Bu havalimanlarinin birer tasarim yarismasi iiriinii ve yeni yapi
olmalarmin bu basarida etkisi vardir. Ornegin Trabzon Havaliman: da yeni bir
terminal olmasina karsin Sabiha Gokgen, Esenboga ve Adnan Menderes Dis Hatlar
terminalleri kadar basarili degildir. Bu farkin terminallerin projelerinin daha 6zenli
tasarlanmis olmasindan kaynaklandig ileri siiriilebilir. 7 terminal arasinda en az
memnuniyet duyulan havaliman1 ise Adana Havalimani olarak karsimiza
cikmaktadir. Bu sonucta Adana Havalimani’nin eski bir terminal olmasi, yolcu
kapasitesine gore mekanlarinin tatmin edici seviyede olamamasi baslica sebep olarak
gosterilebilir. Adnan Menderes I¢ Hatlar, Gaziantep ve Trabzon havalimanlari 11 alt
6l¢iit bakimindan Adana Havalimani’ndan daha iyi performans gdstermekle beraber

genelde orta seviyede degerlendirilmislerdir.

Calisma kapsaminda saptanan 11 alt oOl¢iit; havalimanlarima yolcu tarafindan
bakildiginda ortaya g¢ikan performans belirleyicileridir. Dolayisiyla tasarimcilarin
yeni yapilacak olan havaliman tasarimlarinda, bu faktorleri yolcu memnuniyetinin
saglanabilmesi agisindan dikkate almasi gerektigi diisliniilmektedir. Bu sayede
calisma yeni tasarimlara 151k tutacak, bi¢imlenmelerine yon verecek bilgi

sunmaktadir.

Calisma; giris, literatiir arastirmasi, yontem, tartisma ve sonu¢ ana boliimlerinden

olusmaktadir.

Girig boliimiinde calismanin amaci ve kapsami islenmektedir. Literatiir arastirmasi
boliimiinde konuyla ilgili olarak daha Once yapilmis olan bilimsel calismalarin
Olcekleri, model Onerileri irdelenmistir. Mevcut literatiir calismasinin sonunda elde
edilen veriler c¢alismaya girdi teskil etmistir. Yontem boliimiinde ¢alismanin
hipotezleri aktarilmig, anket c¢aligmasinin icerigi anlatilmistir. Analizler yapilip
sonuglar1 elde edilmistir. Tartisma boliimiinde analiz sonuglarinin literatiirle iliskisi
ele alinarak tartigilmistir. Sonug boliimiin de ise varilan yargilar, konuya iliskin fikir

ve Oneriler paylasilmistir.



2. LITERATUR ARASTIRMASI

Havalimanlari, biinyesinde farkli disiplinlerden insanlarin bir arada bulundugu
(yolcu, yonetici, isletmeci, calisan vb.) ve bunlarin aym1 anda hizmet aldig1 veya
trettigi bir mekan olmasi nedeniyle karmasik bir takim organizasyonlarin
gerceklestigi bir yap1 kimligine sahiptir. Dolayisiyla bir havalimaninin performansi
denildigi zaman her bir disiplindeki bireyin kendi dnceligine gore bir degerlendirme
yaptig1 ve buna gore performansi (kendi agisindan) belirledigi goriilmektedir. Farkli
kullanicilar i¢in performans Olgiitleri farkli oldugu gibi, yerel bir takim
olumlu/olumsuz etkenler nedeniyle de farkli iki havalimani igin performans

Olgiitlerinde de farkliliklar olusabilmektedir.

Calismanin yolcu odakli olmasi ¢alismaya 6zgilinliikk kazandirmaktadir. Calismada
varilacak tiim yargilar, yolcularin verdigi cevaplarin degerlendirilmesiyle ortaya
cikacaktir. Havalimani organizasyonu ile ilgili literatiire bakildiginda, performans
degerlendirmeleri denildiginde anlasilan ilk konulardan bir tanesi terminallerin
ekonomik karhliklarinin incelenmesi olmustur [Kuyucak, 2001; Apaydin, 2007].
Performans degerlendirmesi baglig1 altinda yapilan diger ¢alismalarin da ¢cogunlukla
servis kalitesinin Ol¢ililmesi noktasinda yogunlastig1 goriiliir [Lemer, 1992; Yeh ve

Kuo 2002].

Yolcu algisina bagl bir degerlendirme modeli olusturabilmek amaciyla uluslararasi
alanda kullanilan ve havalimani terminallerini bir biitiin olarak irdeleyen ¢alismalarin
kullandiklar1 6lgekler incelenmistir. Bunlarin iginde yer alan OSlgiitler (havalimani
terminali Ozellikleri) saptanarak, giden yolcuya sorulabilecek nitelikte olanlar

calismaya dahil edilmistir.

IATA havalimani tasarim ilkeleri

Uluslararas1 Hava Tasiyicilar1 Birligi tarafindan; baslica amaci, yolcu terminali
kompleksini planlarken dikkate alinmasi gereken temel hususlart belirlemek, yolcu

deneyimini ve saglanan hizmet diizeyini etkileyebilecek faktorleri agiklamak ve



planlama siireci i¢in gerekli verilerin degerlendirilmesine iligkin kriterleri ve sartlari
sunmak olan Airport Development Reference Manual yayini, Sivil Havacilik Genel
Miidiirliigii tarafindan Mart 2009 yilinda Tiirkgeye cevrilerek Havaalani Yolcu

Terminalleri Tasarim Esaslar: ad1 altinda yayimlanmistir.

Havaalan1 yolcu terminalleri tasarim esaslar1 bagligi altinda deginilen konular

[IATA-SHGM, 2009]:

Yolcu terminali tasarimiyla ilgili olarak;

“Yolcu terminali kompleksi, terminalin birbirleriyle baglantili alt sistemlerinin
genisletilmesi, mevcut havayolu operasyonlarini olumsuz sekilde etkilemeksizin,
kolayca ve uygun maliyetli elde edilebilecek sekilde modiiler tarzda tasarlanmalidir.”

“Yolcu terminali kompleksi yolcularin isaret ve tabela sistemlerine ihtiyag
duymaksizin veya basvurmaksizin bina kompleksi i¢inde kolayca yonlerini
bulabilecekleri sekilde planlanmalidir. Seffaf bir bina felsefesi benimsenmelidir.
Tasarim, havayollarinin degisen ihtiyaglarini barindirma uygunlugunu ve esnekligini
pekistirmeli, seyahat mesafelerini azaltacak sekilde kompakt olmali, minimal seviye
degisikliklerine sahip olmali ve yolcunun kendisini emniyetli ve giivenli hissetmesini
saglamalidir.”

“Bina makul bir maliyetle fonksiyonellik, maksimum isletim verimi, yolcu rahathigi
temin edecek sekilde tasarlanmali, modiiler ve asamali sekilde daha da
genisletilebilmelidir. Genel kamuya yonelik imtiyazli alanlara ve tesislere ait saha
gibi ongoriiler, daima islem ve akis gerekliliklerine ait yolcu alaninin altinda ikinci
derecede yer almalidir. Savurgan mimari ifadeler ve/veya essiz yapisal sistemler,
metre kare oranlarini veya birim maliyetlerini kabul edilen sinai standartlarin iizerine
cikarmamalidir.”

“Terminal tasarimi, ekonomik bakimdan miimkiin oldugu durumlarda, yliriyiis
mesafelerini kisaltacak ve seviye degistirmeksizin ugaklara direkt ulasima olanak
verecek iki seviyeli bir yapiy1 kapsamalidir.”

Yolcunun beklentisiyle ilgili olarak;

“Bir yolcunun bakis acisindan, temel beklentiler; terminaldeki bir noktadan bagka bir
noktaya hizli, kolay ve rahat transferlerin saglanmasini pek agmamaktadir. Bina
estetigi, onemli olmakla birlikte, genel terminal deneyimi lizerinde ikincil etkiye
sahip olan bir¢ok faktdrden yalnizca biridir.”
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Hava tarafi yolcu bekleme salonlariyla ilgili olarak;

“Uluslararas1 havaalanlarinin ¢ogunda, yolcu kabul islemleri erken yapilmis ve
devlet kontrollerinden ge¢mis olup, halen ugaga binmek iizere ¢ikis kapisi bilgilerini
bekleyen c¢ikis yolculari barindiracak ortak bir gidis yolcu salonu saglanmalidir.
Asagidaki fonksiyonlar; ortak gidis yolcu salonuna dahil edilmek iizere dikkate
alimmalidir:

e Tahmin edilen yolcu yiiklerini barindiracak uygun koltuk donanimi; bu gereklilik,
miinferit havayollar1 tarafindan kullanilacak ugaga binis prosediirlerine gore
degisiklik gostermektedir.

e Her ucusun hareket saatini, kapisin1 ve ugaga binis durumunu gosteren ugus
bilgilendirme gostergeleri.

e Yolculara yardim saglayacak havayolu damisma masalari; bunlar aktarma
yolculari i¢in islem giseleri igerebilir.

e Agyricalikl yerler; lokantalar, barlar, magazalar ve giimriiksiiz satis dahildir.

e Tuvaletler.

e Ucus kapisi degisikliklerinin ve/veya gecikmelerin anons edilecegi hoparlor ¢agri
sistemi.”

Rahat bekleme ve ucus kapis1 alanlariyla ilgili olarak;

“Ucaklar1 hareket etmeden oOnce havaalaninda ¢ok zaman geciren yolcular soz
konusu oldugunda, seyahat stresini azaltacak ve seyahat etme deneyiminden zevk
alinmasini pekistirecek rahatlatici ¢evreye yonelik bir ihtiyag bulunmaktadir. Rahat
bekleme/ugus kapisi alanlari, havaalanlarinda gecirilen zamani daha hos hale
getirebilir ve genel seyahat deneyimini gelistirebilir.”

Yolcularin terminal igerisindeki akislariyla ilgili olarak;

Terminal alanindaki yolcu akisini etkileyen bir takim faktorler, tasarim hedefleri
olarak dikkate alinmalidir. Bunlar;

Yiirtiylis mesafeleri

Uluslararasi ve yurtigi trafigin ayrilmasi
Gelen ve giden yolcularin ayrilmasi
Seviye degisiklikleri

Engelli yolculara yonelik tesisler
Entegre kamu bilgilendirme
Ayricalikli tesislerin konumu

CIP salonunun konumu

Check-in alan1 diizeni

Ucgaga binme alani diizeni

Varis alani diizeni

Transit ve aktarma yolcular
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“Yolcular i¢in yiiriiylis mesafeleri olabildigince kisa olmalidir. Terminaldeki baslica
fonksiyonlarin arasindaki mesafeyi belirlerken, planlayici, bagajin tasinip
tasinmayacagini, bagaj arabalarinin tipi ve kullanilabilirligini, seviye degisikliklerini
ve yer tagimacilifina bagvurmaksizin ugaklarin erisilebilirligini g6z Oniinde
bulundurmak zorundadir.”

“Yolcular 90 dereceden daha biiyiik yon degisikliklerine maruz kalmamali ve kisa bir
mesafe i¢inde tekrar 90 derece dondiiriilmemelidir. Yolcular higbir suretle geriye
doniis yapmamali veya yolcu akisina kars1 ylirlimemelidir.”

“Ana fonksiyonlarin arasindaki (yani otoparktan check-in/bagaj teslim alma ve
check-in/bagaj teslim alma noktasindan ugus kapisi salonuna) Onerilen en fazla
yiirliylis mesafesi 300 mt’dir. Bir mekanik yardim seklinin yolcularin kullanimina
hazir bulundurulmas: sartiyla daha biiylik mesafeler kabul edilmektedir. Bu tiir
sistemler masraflidir ve bu nedenle kurulmadan 6nce tam bir maliyet/fayda analizi
gerekmektedir.”

Ayricalikli servis alanlartyla ilgili olarak;

“Havaalanlar1  lizerindeki  tetkikler, yolcularin  havaalanlarinda, aligveris
yapabilecekleri ve yemek yiyebilecekleri perakende ve gida ayricalikli tesisler
istediklerini ve gormeyi beklediklerini gostermektedir. Bazi daha biyiik
havaalanlarinda, terminal alaninin %?20’sine kadari, genellikle amaca uygun insa
edilmis perakende salonlarinda havaalan1 magazalarina tahsis edilmistir, ancak %8-
%12’si1 daha tipiktir.”

“Havaalan1 aligveriginde biiylik miktarda para harcamaya hazir olan yolcularla,
ayricalikli alan gelirleri, havaalanina, toplam havaalan1 gelirlerinin %30-50’sine
kadar saglayabilir. Planlama amaciyla, ayricalikli alanlar tipik olarak alti grup
halinde kategorize edilmektedir:

Duty free (Glimriiksiiz)

Ozel iiriinler, giimriiklii perakende,
Giinliik ihtiya¢ perakende
Yiyecek&icecek

Servisler

Reklam”

“Havaalanlar1  dahilindeki ayricalikli  sahalarin = %70-%80°1 hava tarafinda
bulunmalidir. Havaalani perakende satiglarinin geri kalan %20-%30’u kara tarafinda
bulunmalidir.”

“Gidis salonunun baslica fonksiyonlarina ayricalikli tesisler dahil edilmelidir.
Ayricaliklt sahadan acik, diiz yolcu gilizergahlar1 saglanmalidir. Ayricalikli sahalar,
hava tarafi alaninin kalanindan ayirt edilmeli ve ayricalikli alanin isaret ve tabelalari,
yon veya acil durum isaret ve tabelalarindan renk ve format olarak farkli olmalidir.
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Hava tarafi restoranlarinin, barlarin ve yiyecek avlularin i¢gindeki oturma yerlerinin
%25-40’1, gerekli hava tarafi oturma yerlerine katkida bulunuyor olarak
kullanilabilir.”

IATA, havalimani servisleri kalite degerlendirmesi

IATA’nin  “Airport Monitor” baslikli yayminda 16 000 transatlantik yolcuya
havaliman1 servisleri kalite degerlendirmesi anketi uygulanmistir. Bu anket 13

maddeden olusmaktadir [Janic, 2003]:

e Yolcunun genel memnuniyeti

e Yonlendirme

e Yer ulasimi

e Check-in hiz1 ve personel verimliligi
e Bekleme ve oturma yerleri

e Denizasir1 yolcular i¢in 6zel hizmetler
e Glimriik ve gd¢men servisleri

e Pasaport ve vize denetleme

e Bagaj teslim

e Bagaj arabalar

e Aligveris ve restoranlar

e Baglanti uguslarinin uygunlugu

o Kalkista dakiklik

Skvtrx, en iyvi havalimani anketi

Skytracks (diinyanin en genis veri tabanli havayolu ve havalimani degerlendirme
ortami) 2010-11 doneminde 8 ay siireli bir arastirma yiritmiistir. En iyi
havalimanini segmek tizere 100 ayr iilkeden, 240’tan fazla havalimanini igeren 11
380 000 yolcu ile online ya da e-mail gorligmeleri, isadamlari, aragtirma gruplari,
seyahat acenteleri ile goriismeler, telefon goriismeleri ve segili yolcu ile goriismeler

yaparak asagidaki 39 servis ve iirlin faktorii bazinda degerlendirmeler derlemistir.



Havalimanina ve havalimanindan ulasim / ulasilabilirlik
Toplu tagim segenekleri

Taksi servisleri / iicretler

Bagaj arabasi bulabilme (hava ve kara tarafinda)
Terminal konforu, ambiyans ve genel tasarim / gériiniim
Terminalin temizligi

Terminaller i¢inde oturabilme

Gogmenlik — kuyrukta bekleme siiresi (gelis / gidis)
Go6gmenli — personel davranisi (gelis / gidis)
Bekleme siiresi — giivenlik noktasinda

Giivenlik personelinin nezaket ve davranisi
Check-in islemleri

Terminalde tabelalar

Boarding cagrilarinin anlasilabilirligi

Ucus bilgi ekranlari - netlik / bilgi

Terminal personelinin yakinlig1

Terminal personelinin dil becerisi

Terminalde transit kolaylig1 (uguslar arasi)
Havayolu sirketlerinin terminal i¢indeki yerleri
Tuvalet ve dus imkanlari

Tuvaletlerin temizligi

TV / eglence olanaklari

Sessiz mekanlar / dinlenme salonlari / dinlenme mekanlari

Cocuk oyun mekanlar1 / imkanlar
Aligveris segenekleri

Satis birimlerindeki fiyatlar

Bar / kafe / restoran segenekleri

Bar / kafe / restoranlardaki fiyatlar
Internet imkanlar1 / WiFi erisilebilirlik

Is merkezi

13



e Telefon / faks yerleri

e Doviz biirolart

o ATM’ler

e Sigara Oonlemleri / sigara igme boliimleri

o Engelli kisiler i¢in standartlar ve imkanlar
e Bagaj dagitim siiresi

e Oncelikli bagaj dagittminda verim

e Bagaj dagitiminda verim /kayip bagaj

e Terminal emniyet algisi / giivenlik standartlar1 [www.worldairportawards.com].

14

Ayni1 kurulusun “world airport survey” baslikli online doldurulabilen yolcu anketi ise

su ana basliklardan olusmaktadir:

e Hangi havalimanini diinyanin en iyisi olarak degerlendiriyorsunuz?

Nedeniniz?

e Terminal konforu — Yolcu hizmetleri
Terminal konforu — ambiyans

Terminalin temizlik ve sunumu

Terminal i¢inde oturacak yerlerin uygunlugu
Temizlik ve 1slak hacimler

Engelliler i¢in olanaklar — Bebek bakim yerleri
Sessiz mekanlar — Giin i¢in kullanilan mekanlar
Internet hizmetleri

Televizyon, eglence, bos zaman hizmetleri

ATM ve doviz burolari

e Giivenlik — Gogmenlik — Dolagim
Giivenlik — kuyruk siiresi
Giivenlik-davranis + personel nezaketi

Gogmenlik — kuyruk siiresi
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Gogmenlik — davranig + personel nezaketi

Terminal genelinde yon gosterme levhalarinin standardi
Terminal genelinde ugus gésterme ekranlari

Boarding anonslarinin duyulabilirligi

Terminal boyunca transit olma kolaylig

Yiirlime mesafeleri — gelen, giden ve transitler

Yer ulasim hizmetleri segenek ve ticretleri

Terminal servis bankosunda servis

Terminal personelinin dil becerisi

o Aligveris, yiyecek ve igecek
Magaza sec¢im ve cesitliligi

Magaza fiyatlari

Magazalarda personel servisi
Restoran ve kafe se¢im ve cesitliligi
Restoran ve kafelerde fiyatlar

Restoran ve kafelerde personel servisi

e Yas ve iilke [www.worldairportsurvey.com].

Yukarida siralanan oOzellikler “cevap yok”, “l=zayif” ve “5=miikemmel” olmak
tizere 6 segenekli bir cevap anahtari ile sunulmaktadir. Bu anket sonuglarina ve diger
aragtirmalardan elde edilen verilere gore 2011’in en iyi havalimanlari ve bu

havalimanlarinin 2010 yil1 i¢indeki durumlar1 asagida belirtilmistir:
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Cizelge 2.1. 2011 ve 2010 wyillarinda diinyada en 1iyi havalimanlar
[www.worldairportawards.com]

2011 Havalimani 2010
1. Hong Kong International Airport 3.
2. Singapore Changi Airport I.
3. Incheon International Airport 2
4. Munich Airport 4
5. Beijing Capital International Airport 8
6. Amsterdam Schiphol Airport 7.
7. Zurich Airport 6
8. Auckland International Airport 9
9. Kuala Lumpur International Airport 5
10. Copenhagen Airport 15.

Listede yer alan hemen tiim havalimanlarinda Skytrax’in yillardir (1999°dan bu
yana) ger¢eklestirmekte oldugu arastirmalarin ve bunlarin terminal yenilemelerinde
dikkate alinmasinin da biiyiik pay1 oldugu ifade edilmektedir. Hemen her bir terminal

birka¢ mekan ve servisini zaman i¢inde gelistirmis ve bu listedeki yerini almistir.

Barros, transit yolcu memnunivyeti anketi

Barros ve arkadaslar1 (2007) gelen ve giden yolcudan daha 6zel ihtiyaglar1 olan
transit yolcuya 6zel ¢aligmalarinda terminal binasinda yolcuya sunulan servislerden
duyulan memnuniyeti sorgulamiglardir. Calisma Sri Lanka’da Bandaranaike Uluslar
arast Havalimani’nda gerceklestirilmistir. 23 transfer yolcu ile gergeklestirilen anket
caligmasinda yolculara kullandiklar1 her bir servis ve hizmet noktasindan duyduklar
memnuniyet ile terminaldeki total (overall) memnuniyetleri sorulmustur. 6 dereceli
Ol¢ek tizerinde yolcu degerlendirmeleri yliz yiize goriismeler yoluyla derlenmistir.
Etki analizleri sonucuna bakilarak giivenlik kontrol noktalarindaki personelin

nezaketi ile ucus bilgi gostergelerinin transit yolcu tarafindan en ¢cok dnem verilen
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terminal unsurlar1 oldugu saptanmistir. Calismada kullanilan 6l¢ek asagida listelenen
terminal servis ve hizmetlerini igermektedir:

e Transit: Otobiis seferleri, ugus bankolar, transfer bolgesinde koltuk bulabilme

e Dinlenme mekanlari: Temizlik, hizmet noktalar1 (WC vb)

e Restoran ve barlar: Kalite, ¢esitlilik, fiyat

e Duty-free diikkanlari: Diger iilkelerle karsilagtirildiginda fiyat, mallarin gesitlilik
ve bulunabilirligi, personelin nezaket ve yardimseverligi

e Giivenlik: Personelin verimliligi, personelin nezaket ve yardimseverligi

e Diger hizmet noktalari: Rehberlik/isaretler/yonler, ucus bilgilendirme gostergeleri,
sesli bilgilendirme/bilgilendiren personel, i¢gme suyuna erisim, tuvalet birimi
hizmetleri, telefon/internet hizmetleri, ibadet mekanlar, ilag/tibbi ara¢ gereg

e Havalimani: Genel degerlendirme

Havalimani kiiciik oldugundan ve transit yolcunun yiiriime mesafeleri kisa
oldugundan, yiirime mesafeleri ankete dahil edilmemistir. Goriildiigii gibi transit
yolcuya yonelik hazirlanan havalimani degerlendirme anketinde mekansal nitelikler
cok fazla dile getirilmemistir. Terminal binasina i¢inden kisa bir siirede gecilmesi
gereken ve bu slirede de en 1iy1 servisi saglamasi gereken bir sistem olarak
bakilmistir. Servislere mekan kalitesi ve nitelikleri dahil edilmemis daha ¢ok
personelin ilgi ve davranisi ile hizmetler noktalarinin erisilebilirligi sorgulanmistir.
22 maddeden yalnizca 6 tanesi ile lineer regresyon modeli olusturulabilmistir.
Modelde yer alan 6 madde; rehberlik/isaretler/yonler, sesli
bilgilendirme/bilgilendiren personel, ucus bilgilendirme gostergeleri, transfer
bolgesinde koltuk bulabilme, i¢me suyuna erisim ve giivenlik personelinin nezaket

ve yardimseverligidir.

Lemer, havalimaninda veterli performans

Lemer (1992), havalimani terminallerini degerlendirmede kullanilacak “yeterli
performans” kavraminin ne olabilecegini yOntemsel/sistematik ve teorik olarak

sorgulamaya calismis, Bina Arastirmalart Kurulu (Building Research Board)’nun
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onerdigi ¢cercevede yolcu, havayolu sirketleri ve havalimani igletmesini kapsayan bir
performanslar c¢ercevesi kurgulamistir. Yolcu terminali performansini tam olarak
yansitabilecek biitiinciil bir istatistik yaklasim veya Ol¢limiin olmamasi, bina tasarimi
ve isletmesi acilarindan karmasik alternatiflerin karsilastirmali olarak sinanamamasi
ve profesyonellerce yapilan tavsiyelerin karar vericilere ve halka agiklanamamasi
Lemer’i bu tip bir ¢erceve hazirlamaya yoneltmistir. Mevcut aragtirma literatiirii ve
kendi kisisel uzmanlik bilgisine dayanarak Lemer, performans faktorlerinin yolcunun

asagidaki konularda sahip oldugu bakis acilarindan 6lciilebilecegini ifade etmektedir:

o Kompaktlik: Girig-gate mesafesi, girig-gate zamani, zorluk (kat degisimleri, segim
noktalari, vb)

e Gecikme: Servis siireleri, check-in, bagaj islemleri vb; bekleme siireleri;
beklemede cesitlilik

e Servis gilivenilirligi: Servis diizeyi degiskenligi, ugus Oncesi gerekli zaman,
baglantilar i¢in zaman, havayolu ve ugus alternatifleri

e Servislerin kabul edilebilirligi: isaretler ve goriilebilirlik, mekansal mantik, servis
yargisi (kullanmadan once ve sonra)

e Fiyatlar: Yiyecek ve icecek, ugus iicretleri, baglant: iicretleri (sehir i¢i, terminal
i¢1), diger ayricalikli hizmetlerin fiyatlari

e Rahatlik ve canlilik: Kalabalik, ses diizeyleri-netligi-giirtiltli, 1s1-nem diizeyleri,
gorsel karakter, yapilabilecek ¢esitli eylemlerin olmasi, sosyallesmeye etki eden

faktorler

Sayilan faktorler icinde, arastirmalara dayali olarak; tatil i¢cin seyahat edenlerin
ucaklarin1 gorebilecekleri bir bekleme diizeninde oturmayi tercih ettikleri; ¢ocukla
seyahat edenler ya da is seyahatinde olanlarin ihtiyaglarmin da 6zel olabilecegi;
terminal binasinin labirent gibi olmasinin yolcular1 bezdirecegi ve kaybolmadan
dolayr ucusu kacirmalarina neden olabilecegi; birbirini gormeden sira diizeninde
oturarak beklemenin Ozellikle grup halinde seyahat etmekte olan yolcular arasi
iletisimi kopardig1; carpict sembolik bicimlenmeler, duvar resimleri ve heykeller ile

yolcunun ugus Oncesi bezginliginin azaltilabilecegi gibi farkli bilgilere de yer
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verilmektedir. Gecikme ve kalabalik 6zellikle pik zamanlarimi yasamakta olan
terminallerde 6nemli bir performans gostergesi olarak degerlendirilmektedir.

Bir baska genel performans gostergesi de “servis diizeyi”dir. Mekan biytikliikleri,
bina hacimleri, mesafeler ve diger fiziksel 6zelliklerin terminal binas1 performansi
kapsaminda oldugu belirtilmektedir. Farkli kosullara sahip terminaller arasinda
kargilastirmali arastirmalarin  gelecege yon vermekte etkili olacagi iizerinde
durulmaktadir. Dolayisiyla, terminal 6zelliklerine hassas 6l¢ii setleri gelistirilmesi

onerilmektedir.

Rhoades vd, havalimam kalite faktorleri

Rhoades ve arkadaslar1 (2000) Amerikan havalimani terminalleri i¢in havayolu
sirketleri, havalimaninda kiraci olan isletmeciler, havalimani servis operatorleri ile
havayolu ve hava kargo operasyonlar tiiketicilerinin degerlerini i¢eren bir model
gelistirmislerdir. Yazarlar oncelikle anahtar havalimani kalite faktorlerini bir liste
halinde siralamistir. Calismada bu liste bir ankete donistiiriilmiis, havalimani
isletmecileri ve danigsmanlarina gonderilmistir. 150 kisiden cevap alinmistir. Ankette
her bir faktoriin genelde havalimani terminali i¢in agirlig1 ile yolcu agisindan olasi
agirhigr bir arada sorgulanmustir. Cevaplarla, yolculardan saglanan geri-besleme
bilgileri de karsilastirilmistir. Ankette, bir tiiketici konumundaki yolcuya iligkin yer

verilen faktorler sunlardir:

e Bekleme alanlar

e Baglanti ucuslar

e Bagaj dagitimi

e Pasaport/Gilimriik

e Verimlilik/Check-in hiz1
e Yerde ulasim

e Ozel servisler

e Otopark

o Aligveris hizmetleri
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e Yiyecek/icecek

o Siklik/Ucus ve giizergahlarin uygunlugu

Bu faktorlerin i¢inde otoparklar, bekleme alanlar1 ve bagaj islem alanlar1 en agirlikli
mekanlar olarak degerlendirilmistir. Yapilan faktor analizlerinde; yolcu servis
hizmetleri (yiyecek/icecek, beklemeler, satiglar ve duty-free ile 6zel servisler) birinci
grup; terminale ulasim (otoparklar, araba kiralama hizmetleri ve yer tagimaciligi)
ikinci grup; havayolu sirketi-terminal arakesiti (gateler, bagaj alim hizmetleri ve
bilgilendirme panolar1) tigiincii grup ve terminal i¢i ulagim da dordiincii grup agirlikli
faktorler olarak bulgulanmistir. Bekleme alanlarinin birinci grup agirlikli faktor

icinde yer almasi dikkat ¢ekicidir.

Correia vd, havalimanlarinda tiimel servis diizeyi

Correia ve arkadaglar1 (2008) havalimani yolcu terminalleri i¢in kullanici algisina
bagl bir tiimel servis diizeyi 6l¢egi sunmaktadirlar. Calismada yolcunun gézlendigi,
kullanic1 degerlendirmesini etkileyebilecek sosyo-ekonomik ve fiziksel degiskenlerin
derlendigi ve anketle 6l¢iim yapildig ifade edilmektedir. Kullanilan 6l¢ek, Uluslar
aras1t Havalimanlar1 Kurulu’nun 2000 yilinda 512 iiye havalimaniyla yapmis oldugu
kalite degerlendirme siireci anketinde ve arastirmacilar Seneviratne ve Martel’in
1991 yilinda Kanada havalimanlarinda gergeklestirmis olduklar1 ¢alismada yer alan
ve kullanic1 algisinda en biiyiik agirlhigi/etkisi  olan ozellikler iizerinden

kurgulanmistir. Bu 6zellikler sunlardir:

e Bekleme siiresi

e Islem siiresi

e Yiiriime siiresi

e Yiirlime mesafeleri

e Kot degisimleri

e YOn bulma ve bilgilenme
¢ Yolcular i¢in yeterli yer

e Araba park yerleri
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e Koltuk sayist

Calisma giinliilk 100 000 kisilik bir niifusu olusturan (hizmet eden + edilen) Sao
Paulo Guarulhos Havalimani’nda 119 giden yolcuyla hem gbézlem hem de anket
yoluyla gergeklestirilmistir. Boylece fiziksel dl¢iilerle yolcu cevaplarini iligkilendiren
bir degerlendirme modeli Onerilmis olmaktadir. Sonuglar, toplam servis siiresi,
yliriime mesafesi, oryantasyonlar bagliklari altinda irdelenmistir. Bu basliklarda
kullanict degerlendirmesi ve Ol¢iim degerlerini iliskisel olarak gosteren grafikler

yorumlanmistir. Yolcu odakli bir ¢alisma olmasi nedeni ile 6nemlidir.

Janic, havalimanlarinda servis kalitesi

Janic (2003), yolculara saglanan servis kalitesinin kisa siireli degerlendirme ve
yonetimi i¢in bir metodoloji dnermektedir. Karmasik matematiksel modellere dayali
bu metodolojide yolcunun terminalden gegmesi sirasinda ona saglanan servis kalite
diizeyinin olgiilmesi ve gelistirilmesi amaglanmaktadir. Servis kalitesi genellikle
yolcu basina diisen metrekare alan ve yolcunun islemleri i¢in harcadigi zaman
lizerinden ifade edilmektedir. Ideal kosullardan uzaklasildiginda ne olmaktadir?
Calisma idealden uzaklagsma durumlarin1 kontrol altinda tutmaya yonelik bir modeli

Onermektedir.

Modelin ana bilesenleri sunlardir:
e Belli bir birimde ayni zaman diliminde bulunan yolcu sayis1
e Servis kalitesinin zaman ve mekan 6zellikleri

e Mekan yiik orani; planlanan ve gerceklesen yolcu yiikiiniin birbirine oranlari.

Yeh ve Kuo, havalimani servis kalitesi 6lcimi

Yeh ve Kuo (2003), “bulanik (fuzzy) cok-6zellikli karar verme yaklagimi” ad1 altinda
bir yolcu servis kalitesi dl¢lim deneyimini sunmaktadirlar. 14 biiyiik Asya Pasifik
uluslararas1 havalimaninda Tayvanl tatil yolcularinin tur operatorleri ile (15 kisi)

anket yapilmistir. Anketle Ol¢limlerin sonucunda her bir terminal i¢in bir genel
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performans indeks degeri belirlenmistir. Bu deger terminallerin yonetilebilir olan
yolcu servis Ozelliklerine iliskin goreceli siralamalarin1 ifade eder. Bir baska
anlattimla her bir terminalin giiclii ve zayif yonleri belirlenmis olmaktadir.

Uygulamada, yolcudan degerlendirmesi beklenen servis ozellikleri sunlardir:

e Rahatlik: Temizlik, bekleme alanlarmin aydinlik diizeyi ve sikisikligi, terminal
ambiyansi

e Islem siiresi: Go¢menlik islemleri, giimriik sorgulamalari ve bagaj alimi icin
gereken toplam siire

o Kolaylik: Islak mekanlarin, diikkanlarin, restoranlarin, doviz biirolarnin,
Atm’lerin, bagaj arabalari, kiralama servislerinin erisimi ve kullanilabilirligi

e Personelin nezaketi: Havalimani personelinin yardimseverligi, arkadasca tavri ve
nezaketi

e Bilgiye erisim: Uguslar, terminal servisleri ve yonlendirme i¢in goériinen bilginin
netligi ve / veya sikligi

e Qiivenlik: Havaliman1 emniyet 6nlemleri ve giivenlik hizmetlerine yonelik giiven

duygusu

Manataki ve Zografos, havalimani sistem dinamikleri

Manataki ve Zografos (2010) Atina havalimant yolcu terminali Orneginde
uyguladiklari, bir terminalin farkli kosullar altinda saglikli islemesine yonelik bir
degerlendirme modeli sunmaktadirlar. Model sistem dinamikleri adin1 almaktadir, bir
havalimani terminalinin biitiinciil olarak ele gegirilmesine y&neliktir. Oncelikle
terminal sistemi dekompoze edilmekte ve islevsel alt alanlara ayristirllmaktadir. Bu
alt alanlar servis modiilleri olarak yeniden kompoze edilmekte, modiiller birbirleriyle
iliskilendirilerek havalimani islevsel alanlar1 tanimlanmakta ve bu islevsel alanlarla
da terminal bi¢cimlendirilmektedir. Bu islemlerin yapilmasinda terminal plani, islem

stirecleri ve yolcu akislar etken olarak kullanilmaktadir.
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Literatiirde bu tip operasyonel ¢aligmalar ¢ok sayida bulunmaktadir. Havalimani
biitiiniinde ya da terminalin yolcu islemleri yapilan kritik noktalarinda daha hizli ve
etkili servis vererek beklemelerin dolayisiyla da memnuniyetsizliklerin 6nlenmesi
amaciyla bu tip senaryo bazli ¢alismalar sistem miihendisleri tarafindan matematiksel
modeller kullanilarak gergeklestirilmektedir [6rn; Manataki ve Zografos, 2009;
Gkritza, Niemeier, Mannering, 2006; Zografos ve Madas, 2006; Andreatta, Brunetta,
Righi, 2007; Churchill ve digerleri, 2008; Barros ve Wirasinghe, 2003 vb]. Bir baska
arastirma alani da havalimani terminallerini daha hizli, etkili ve ekonomik isler hale
getirmek i¢in yapilan kalite bazli ¢aligmalardir [6rn; Stolletz, 2010; Sarkis ve Talluri,

2004; Francis, Humphreys, Fry, 2002 vb].

Bu calismanin amaci havalimani terminallerinde bir mekin standardi gelistirme,
isletme, verimlilik, etkin kullanim, kalite ¢alismas1 yapmak degildir. Simdiye kadar
g6z ardi edilmis goriinen yolcunun mekansal algisi lizerinde durulmaktadir. Bu
nedenledir ki, literatlir 6zetlenirken mekansal performansa ve yolcu algisina yer
veren ¢aligmalara agirlik verilmistir. Bu kapsamda literatiirde mekansal performans
ve yolcu algistyla iligkili sorgulanmis basliklar anket i¢in girdi olusturmaktadir.
Literatiirden anlasilacagi gibi bekleme alanlari, giimriik/pasaport/vize/check-in
hizmetleri, terminal i¢i bilgi/anons/yonlendirme elemanlari, emniyet ve giivenlik
algis1, aligveris ve yeme-igme birimleri en siklikla sorgulanan terminal hizmet ve
mekanlaridir. Bu bagliklar anket kurgusuna dahil edilmistir. Bunun yani sira;
yolcunun genel memnuniyeti, bekleme ve oturma yerleri, bagaj islemleri, aligveris ve
restoranlar [Janic, 2003], temizlik, yiyecek icecek, giivenlik, havalimani genel
degerlendirmesi [Barros ve ark., 2007], check-in ve bagaj islemleri, kalabalik,
giiriiltii diizeyleri, 1s1 diizeyi [Lemer, 1992], alisveris hizmetleri, yiyecek igecek,
check-in, bagaj, bekleme alanlar1 [Rhoades vd., 2000], yiirime mesafeleri, yon
bulma ve bilgilenme, yolcular icin yeterli yer, koltuk sayis1 [Correia vd., 2008] gibi
ozellikler sorgulanmistir. Terminalin fiziksel 6zellikleri ve sunulan hizmetlerle ilgili
olan bu Ozellikler anket biinyesine dahil edilmistir. Bununla beraber anket
kapsaminda hava tarafi yolcu beklemeleriyle ilgili algisal 6zellikler de sorgulanmis

ve boylece begeni kavraminin dlgiilebilir hale getirilmesi amaglanmistir.
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3. YONTEM

Havalimanlariyla ilgili yolcu algisina bagli bir degerlendirme modeli olusturma
caligmasinin yapilabilmesi i¢in saha c¢alismasi yapilmasi, saha c¢alismasinin
yapilabilmesi i¢in de calisma kapsaminda belirlenen havalimanlarinin bulunduklar
miilki idare amirliklerinden izin alinmasi gerekmistir. izin siireci devam ederken
teorik calismalar da devem etmistir. Gerekli literatiir ¢aligmalar1 yapilmis ve sahada
uygulanan anketlerin altyapist olusturulmustur. Anket c¢alismalar;; Adana
Havalimani’nda 1, Esenboga Havaliman’inda 3, Gaziantep Havalimani’nda 1, Izmir
Adnan Menderes Havalimani’nda 1, Sabiha Gokg¢en Havalimani’nda 2 ve Trabzon
Havalimani’nda 1 hafta sonu olmak tizere 3 aylik siirede 1029 yolcuyla yiiz yiize
goriigiilerek tamamlanmistir. Anket ¢alismalarinin  yapildigi havalimanlarinda

fotograflar ¢ekilmis, havalimani yoneticileriyle goriismeler yapilmistir.

Anketlerle ilgili ¢aligmalar devam ederken havalimanlariyla ilgili plan semalarinin
krokileri ¢izilmigtir. 1029 adet anket sayisal ortama veri olarak girilerek istatistiki
analizler yapilmistir. Bu tezin ve bu tezi kapsayan TUBITAK / SOBAG Hizli Destek
Projesi’nin tamamlanmasindan sonra, analiz sonuglarinin her bir terminal igletmesi

ile paylasilmasi planlanmaktadir.

3.1. Hipotezler

Caligmanin kurgusu iki adet hipotez tizerinde kurulmaktadir.

Hipotez 1: Terminallerin her biri farkli fiziksel karakterlere sahip olduklarindan,
yolcu memnuniyetleri de birbirinden farklilasacaktir. Istanbul Sabiha Gokgen,
Ankara Esenboga ve Izmir Adnan Menderes Dis Hatlar terminallerinin 6zgiin ve
cagdas mimari ¢ozlimleri nedeniyle anlamli derece fark yaratacak bir memnuniyet

diizeyi olusturmasi beklenmistir.

Hipotez 2: Calismanin belirlemis oldugu 40 alt Olgiitiin her birinin terminal

biitiiniinden duyulan memnuniyet iizerinde anlamli etkisi olacagi dngorilmiistiir.
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3.2. Terminaller

Tiirkiye’de giinlimiiz itibari ile 46 adet havalimaninda ulasim gergeklestirilmektedir.
Bu havalimanlar1 arasindan 42 adeti DHMI tarafindan isletilmekte olup, diger 4’ii (
Istanbul Sabiha Gokgen, Eskisehir Anadolu, Zonguldak-Caycuma ve Antalya
Gazipasa) ise 6zel sektor isletmeciler tarafindan isletilmektedir. Ulkemizde su anda
aktif halde bulunan 49 havalimaninda 2010 yilinda ger¢eklesen toplam yolcu sayisi
DHMI istatistiklerine gore 102 800 392°dir. Asagidaki tabloda 2010 yilinda en fazla

yolcu sirkiilasyonunun gerceklestigi havalimanlar1 verilmistir [www.dhmi.gov.tr].

Cizelge 3.1. Tiirkiye’de 2010 yilinda havalimanlarinin  yolcu sayilari
[www.dhmi.gov.tr].

2010 Y1l
Havalimanlar I¢ Hatlar Di1s Hatlar Toplam
Istanbul Atatiirk 11 800 833 20 342 986 32 143 819
Antalya 3 694 085 18 318 942 22013 027
Istanbul Sabiha Gokgen 7489 479 3700 199 11 189 678
Ankara Esenboga 6 435 221 1 328 693 7763914
Izmir Adnan Menderes 5357610 2127 488 7 485 098
Mugla Dalaman 593 660 3192119 3785779
Mugla Milas-Bodrum 1166018 1919 169 3085187
Adana 2417 630 423 540 2841170
Trabzon 1 895 601 67 568 1963 169
Diyarbakir 1390 165 14 425 1 404 590
Gaziantep 944 661 95311 1039972

Calisma yapilacak havalimanlari, en fazla yolcu sayisimin gerceklestigi sivil
havalimanlar1 arasindan secilmistir. Istanbul Atatiirk Havalimani’nda Miilki idare
Amirligi tarafindan giivenlik gerekce gosterilerek gerekli izin verilmemesi sonucu
kapsam disinda tutulmustur. Antalya, Mugla Dalaman ve Mugla Milas-Bodrum
havalimanlart mevsimsel olarak (yogunluklu olarak yaz aylarinda) ve daha c¢ok
uluslararast turizme hizmet vermekte olduklarindan farkli bir grup olarak

degerlendirilmis ve kapsam disinda tutulmustur. Diyarbakir Havalimani1 da sivil-
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askeri kategoride bir havalimani oldugundan, izin almakta yasanabilecek olasi

sorunlar nedeniyle ¢alisma kapsami disinda tutulmustur.

Buna gore s6z konusu calisma icin lilkemizde en fazla yolcu sirkiilasyonunun

gerceklestigi sivil kategorideki havalimanlarindan;

Istanbul Sabiha Gokgen,

Ankara Esenboga,

Izmir Adnan Menderes (i¢ ve dis hat terminalleri),
Adana,

Trabzon,

Gaziantep havalimanlar1 saha c¢aligmanin yapilacagi havalimanlar1 olarak

belirlenmigtir. Havalimanlarinda yapilan c¢aligma sirasinda literatiir arastirmasi ve

gozlem notlari ile olusturulan temel havalimani bilgileri asagidaki gibidir:

Adana Havalimam I¢c Hatlar Terminali

Resim 3.1. Adana Havalimani uydu goriintiisti
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Cizelge 3.2. Adana Havalimani kiinye bilgileri [www.dhmi.gov.tr].

Bulundugu sehir: Adana

Mimari: DLH

Statiisii: Sivil

Trafik Tipi: i¢/Dis hat

Yolcu Kapasitesi (Yolcu/Y1l): 5 000 000 (Ig/D1s hat toplam)

Alan: i¢ hat terminali 2 911 m2, D1s hat terminali 6 150 m2

Adana Havalimani 1937 yilinda hizmete girmistir. I¢ hatlar terminali 2 911 m2 gibi
sinirh bir alanda yolcularina hizmet vermektedir. 2010 yilinda Adana Havalimani ¢
Hatlar Terminali’nde gerceklesen yolcu sayist 2 417 630°dur (Cizelge 3.1.).
Havalimani konum itibariyle sehir merkezinde yer almaktadir. Bu nedenle
havalimanina taksi, 6zel oto ve toplu tasim araclariyla rahat bir sekilde ulagim imkani
vardir. Terminal girisinde gilivenlik kontrol noktalarindan gectikten sonra, kara tarafi
yolcu bekleme alanina biitlinlesik bir sekilde bilet, bagaj ve check-in islemleriyle
ilgili hizmetlerin verildigi mekanlar ve bankolar bulunmaktadir. Sunulan bu
hizmetlerle ilgili olarak genel anlamda bir sikinti olmadigini sdylenebilir. Fakat
havalimaninin yogun oldugu giinlerde mekanin fiziksel yetersizligi nedeniyle uzun
kuyruklar olusabilmektedir. Bu durumda kara tarafi bekleme salonundaki oturma
elemanlar1 da ihtiyaca cevap verememektedir. Kara tarafinda yolcularin aligveris ve
yeme i¢gme ihtiyaglarimi karsilayabilecekleri sinirli sayida birim bulunmaktadir. Hava
tarafinda ise yolcularin ihtiyaclarmma yonelik yeme-igme, aligveris, dinlenme ve

eglence birimlerinden higbiri bulunmamaktadir.

Terminalin fiziksel 6zelligi geregi yliriime mesafeleri gayet kisadir. Yer yon bulma
konusunda genel olarak bir problem yasanmamakla beraber yolcularin terminal
icerisinde net ve kesintisiz bir akisi oldugu sdylenebilir. Yolculara yonelik
bilgilendirme panolarinin daha okunabilir olabilecegi diisiiniilmektedir. Terminalin
yogun oldugu zamanlarda yolcu kalabaligindan rahatsiz olmadan terminali
kullanabilmek zorlagmaktadir. Terminalin gerek i¢ mekanina gerekse dis mekanina

yonelik estetik kalitesi sorgulanmalidir. Terminalin genel anlamda temizliginin, basta
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1slak hacimler olmak {izere daha iyi olmasi gerektigi degerlendirilmektedir.
Terminali yash ve Oziirliiler rahat olarak kullanabilmektedir. Giden yolcu bolimii
giriste ve tek katta c¢Ozlimlenmis oldugundan merdiven, asansoér vb. akisi

kolaylastiric bir takim elemanlarin kullanimina ihtiyag bulunmamaktadir.

Hava tarafi yolcu bekleme salonunun, yolcular iizerinde ilgi ¢ekici, canlandirici,
huzur verici, modern, samimi/sicak, renkli/canli, keyifli, ferah/genis etki

yaratabilecek ne mekénsal ne de estetik bir 6zelligi bulunmamaktadir.

Terminal genelinde oldugu gibi hava tarafi yolcu bekleme salonunda da yogun yolcu
sirkiildssyonu oldugu zamanlarda, insan kalabaligi rahatsizlik vermektedir. Bu
durumlarda mevcut oturma elemanlarinin sayisi yeterli olmamaktadir. Ayrica oturma
elemanlarinin daha konforlu olabilecegi degerlendirilmektedir. Mekan igerisinde
yeterli dogal aydinlatma saglayacak seffaf ylizeyler bulunmamakta, aydinlatma
biiyiikk Ol¢lide yapay olarak saglanmaktadir. Mevcut seffaf yiizeyler araciligiyla
apronun net bir sekilde izlenebilmesi miimkiin degildir. Zemin kaplama malzemesi
olarak mermer kullanilmistir. Duvar ylizeylerinde siva iizerine boya yapilmis olup
yer yer kaplamalar mevcuttur. Bunun yani sira hava tarafi yolcu bekleme salonu
duvar ylizeylerinde yogun olarak bulunan reklam panolari insan goziinii hem
yormakta hem de estetik baglamda ik bir goriintii olusturmamaktadir. Salonda
bulunan 1slak hacimlere ulasim kolay bir sekilde saglanabilmektedir. Salon
boliimiinde herhangi bir yeme igme birimi bulunmamaktadir. Salon igerisinde anons
ve bilgilendirme sistemleri ihtiyact karsilamaktadir. Ayrica mekan igerisinde ugak
giiriiltisiinden dolayr bir rahatsizlik duyulmamakta fakat terminalin yogun oldugu
zamanlarda insan giiriiltiisii rahatsizlik olusturabilmektedir. Bunun yani sira mekan
icerisinde hissedilen sicaklik kullanicilar1 rahatsiz edebilmektedir. Bu baglamda

mevcut 1sitma/sogutma sistemlerinin daha etkin kullanimi gerekmektedir.
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Gaziantep Havalimani I¢ Hatlar Terminali

Resim 3.2. Gaziantep Havalimani uydu goriintiisii

Cizelge 3.3. Gaziantep Havalimani kiinye bilgileri [www.dhmi.gov.tr].

Bulundugu sehir: Gaziantep

Mimari: DHMI

Statisi: Sivil

Trafik Tipi: I¢/Dis hat

Yolcu Kapasitesi (Yolcu/Y1l): 4 000 000 (ig/D1s hat toplam)

Alan: I¢ ve D1s hat terminali 5 799 m2

Gaziantep Havaliman1 ilk olarak 1976 yilinda hizmete girmistir. Bugiin
kullanilmakta olan terminal ise 2006 yilinda hizmete agilmistir. Terminal 5 799 m2
alanda yolcularina hizmet vermektedir. 2010 yilinda Gaziantep Havalimani I¢ Hatlar
Terminali’nde gergeklesen yolcu sayist 944 661°dir (Cizelge 3.1.). Havalimani
konum itibariyle sehir merkezine 20 km mesafede yer almaktadir. Havalimanina
taksi, 6zel oto ve Ozel toplu tasim araglariyla ulasim imkani vardir. Terminal
girisinde giivenlik kontrol noktalarindan gectikten sonra, kara tarafi yolcu bekleme
alanina biitlinlesik bir sekilde bilet, bagaj ve check-in islemleriyle ilgili hizmetler

verilmektedir.
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Sunulan bu hizmetlerle ilgili olarak genel anlamda bir sikinti olmadig1 soylenebilir.
Kara tarafinda yolcularin aligveris ve yeme igme ihtiyaglarimi karsilayabilecekleri
sinirli sayida birim bulunmaktadir. Hava tarafinda ise CIP salonlarinin haricinde
genel yolcu bekleme salonunda bulunan yolcularin ihtiyaglarina yonelik yeme-i¢gme,

aligveris, dinlenme ve eglence birimlerinden higbiri bulunmamaktadir.

Terminal igerisindeki yiiriime mesafeleri kisadir. Yer yon bulma konusunda genel
olarak bir problem yasanmamakta olup yolcularin net ve kesintisiz bir akis1 oldugu
sOylenebilir. Yolculara yonelik bilgilendirme panolar1 yeterli sayidadir. Terminalin
kullaniminda yolcu kalabaligindan dolay1 bir rahatsizlik meydana gelmemektedir.
Terminalin gerek i¢c mekanmna gerekse dis mekinina yonelik estetik kalitesi
sorgulanmalidir. Yapinin dis cephesi granitle kaplanmustir. I¢ mekanda ise siva boya
ve yer yer kaplamalar mevcuttur. Terminalin genel anlamda temizligininse bagta
1slak hacim mekanlar1 olmak tizere daha iyi olmas1 gerektigi degerlendirilmektedir.
Terminali yasli ve oziirliller rahat olarak kullanabilmektedir. Giden yolcu bdliimii
giriste ve tek katta c¢oziimlenmis oldugundan merdiven, asansor vb. akisi

kolaylastirict bir takim elemanlarin kullanimina ihtiya¢ duyulmamaktadir.

Hava tarafi yolcu bekleme salonunun ferah ve genis oldugu sdylenebilir. Dolayisiyla
yolcular iizerinde bdyle bir etki yaratabilir. Bunun yani sira ilgi ¢ekici, canlandirici,
huzur verici, modern, samimi/sicak, renkli/canli, keyifli etki yaratabilecek bir iddias1

ise bulunmamaktadir.

Genel anlamda terminalde gergeklesen yolcu sirkiilasyonuna nispetle hava tarafi
yolcu bekleme salonunun fiziksel biiytikliigii yeterli goziikmekte olup, insan
kalabaligindan dolay1 bir rahatsizlik olusmamaktadir. Salonda bulunan oturma
elemanlar1 sayica yeterlidir. Fakat oturma elemanlarinin daha konforlu olabilecegi
degerlendirilmektedir. Mekén igerisinde yeterli dogal aydinlatma saglayacak seffaf
ylizeyler bulunmamakta, dogal aydinlatmanin yani sira yapay aydinlatma da
kullanilmaktadir. Mevcut seffaf ylizeyler araciligiyla apronun net bir sekilde
izlenebilmesi miimkiin degildir. Zemin kaplama malzemesi olarak mermer

kullanilmistir. Duvar ylizeylerinde siva lizerine boya yapilmis olup yer yer ahsap
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esasli malzeme ile yapilmis kaplamalar mevcuttur. Salonda bulunan 1slak hacimlere
ulasim kolay bir sekilde saglanabilmektedir. Salon boliimiinde herhangi bir yeme
icme birimi bulunmamaktadir. Salon icerisinde anons ve bilgilendirme sistemleri
ithtiyact karsilamaktadir. Mekan igerisinde ucak ve insan giiriiltiisiinden dolay1 bir
rahatsizlik duyulmamaktadir. Ayrica mekan igerisinde hissedilen sicaklik
kullanicilar1 rahatsiz etmeyecek sekildedir. Mevcut hava kalitesi de iyi olarak

degerlendirilmektedir.

Trabzon Havalimani ic Hatlar Terminali

. lrabzon Havalimani

Resim 3.3. Trabzon Havalimani uydu goriintiisii

Cizelge 3.4. Trabzon Havalimani kiinye bilgileri [www.dhmi.gov.tr].

Bulundugu sehir: Trabzon

Mimari: Sinem AKBULUT

Statusu: Sivil

Trafik Tipi: i¢/Dis hat

Yolcu Kapasitesi (Yolcu/Yil): 3 900 000

Alan: i¢ hat terminali 14 035 m2, Dis hat terminali 9 710 m2

Trabzon Havalimani ilk olarak 1957 yilinda hizmete girmistir. Bugiin kullanilan
terminal binasi ise 2008 yilinda hizmete acilmistir. Terminal 14 035 m2 alanda

yolcularina hizmet vermektedir. 2010 yilinda Trabzon Havalimam I¢ Hatlar
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Terminali’nde gergeklesen yolcu sayist 1 895 601°dir (Cizelge 3.1.). Havalimani
konum itibariyle sehir merkezinde yer almaktadir. Bu nedenle havalimanina taksi,
0zel oto ve toplu tasim araglariyla rahat ulasim imkani vardir. Terminal girisinde
giivenlik kontrol noktalarindan gectikten sonra, kara tarafi yolcu bekleme alanina
biitiinlesik bir sekilde bilet, bagaj ve check-in islemleriyle ilgili hizmetler
verilmektedir. Sunulan bu hizmetlerle ilgili olarak genel anlamda bir sikint1 olmadig1
sOylenebilir. Kara tarafinda yolcularin yeme-igme, aligveris, dinlenme ve eglence
ihtiyaglarin1 karsilayabilecekleri birimler bulunmaktadir. Hava tarafinda ise CIP
salonlarinin  haricinde genel yolcu bekleme salonunda bulunan yolcularin
ihtiyaglarina yonelik yeme-igme, aligveris, dinlenme ve eglence birimlerinden higbiri

bulunmamaktadir.

Terminal igerisindeki yiirime mesafeleri kisadir. Yer yon bulma konusunda genel
olarak bir problem yasanmamakta olup, yolcularin net ve kesintisiz bir akis1 oldugu
sOylenebilir. Yolculara yonelik bilgilendirme panolar1 yeterli sayidadir. Terminalin
kullaniminda yolcu kalabaligindan dolayr bir rahatsizlik meydana gelmemektedir.
Terminalin gerek i¢ mekanina gerekse dis mekanina yonelik estetik kalitesiyle ilgili
olarak; yapinin dis cephesinde cam giydirme cepheler ve kompakt laminat kaplama
yapilmis olup, i¢ mekanda ise siva boya ve yer yer metal kaplamalar mevcuttur.
Terminalin genelinde temizligin iyi oldugu disiiniilmektedir. Terminali yasli ve
Oziirliiler rahat olarak kullanabilmektedir. Giden yolcu bolimii; giris kat1 ve giris
katinin altinda bulunan kat (kapilarin oldugu boliim) olarak diizenlendiginden
merdiven, asansor vb. bir takim elemanlar akis1 kolaylagtirmaktadir. Giden yolcu
katinin {ist katinda ise kara tarafina hizmet veren bekleme, yeme i¢cme ve dinlenme

alan1 galeri kat1 olarak diizenlenmistir.

Hava tarafi yolcu bekleme salonunun, yolcular {izerinde mekansal yeterliligi
acisindan ferah, genis, huzur verici, kullanilan malzemeler ve tasarim bakimindan
modern, samimi/sicak bir etkisi olabilir. Bunun yani sira ilgi ¢ekici, canlandirici,
samimi/sicak, renkli/canli, keyifli etki yaratabilecek bir iddiasinin bulunmadigi

degerlendirilmektedir.
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Genel anlamda terminalde gerceklesen yolcu sirkiilasyonuna nispetle hava tarafi
yolcu bekleme salonunun fiziksel biiyiikliigii yeterli goziikmekte olup, insan
kalabaligindan dolay1 bir rahatsizlik olusmamaktadir. Salonda bulunan oturma
elemanlar1 sayica yeterlidir. Oturma elemanlarinin konforu iyi olmakla beraber daha
iyi olabilecegi degerlendirilmektedir. Mekan igerisinde yeterli dogal aydinlatma
saglayacak seffaf yiizeyler bulunmaktadir. Boylece aydinlatmanin biiyiik bolimii
dogal olarak saglanabilmektedir. Ayrica mevcut seffaf yiizeyler araciligiyla apronun
izlenebilmesi miimkiindiir. Zemin kaplama malzemesi olarak seramik malzeme
kullanilmistir. Duvar ylizeylerinde siva iizerine boya yapilmis olup yer yer metal
kaplamalar mevcuttur. Salonda bulunan islak hacimlere ulasim kolay bir sekilde
saglanabilmektedir. ~Salon bolimiinde herhangi bir yeme igme birimi
bulunmamaktadir. Salon igerisinde anons ve bilgilendirme sistemleri ihtiyaci
kargilamaktadir. Mekan igerisinde ugak ve insan giiriiltiisiinden dolay1 bir rahatsizlik
duyulmamaktadir. Ayrica mekan igerisinde hissedilen sicaklik kullanicilar rahatsiz

etmeyecek sekildedir. Mevcut hava kalitesi de iyi olarak degerlendirilmektedir.

[zmir Adnan Menderes Havalimani i¢c Hatlar Terminali

Resim 3.4. izmir Adnan Menderes Havalimani I¢ Hatlar Terminali uydu goriintiisii
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Cizelge 3.5. Izmir Adnan Menderes Havaliman1 I¢ Hatlar Terminali kiinye
bilgileri [www.dhmi.gov.tr].

Bulundugu sehir: Izmir

Mimari: Yalcin OGUZ

Statusu: Sivil

Trafik Tipi: I¢ hat

Yolcu Kapasitesi (Yolcu/Y1l): 4 000 000

Alan: ic¢ hat terminali 28 500 m2

[zmir Adnan Menderes Havalimani I¢ Hatlar Terminali ilk olarak 1987 yilinda
hizmete girmistir. Terminal 28 500 m2 alanda yolcularina hizmet vermektedir. 2010
yilinda Izmir Adnan Menderes Havalimam I¢ Hatlar Terminali'nde gerceklesen
yolcu sayist 5 357 610°dur (Cizelge 3.1.). Havalimani konum itibariyle sehir
merkezine yaklasik 20 km mesafede yer almaktadir. Havalimanina taksi, 6zel oto ve
toplu tasim araclar1 ve rayli sistemle ulasim imkani vardir. Terminal girisinde
giivenlik kontrol noktalarindan gectikten sonra, kara tarafi yolcu bekleme alanina
biitiinlesik bir sekilde bilet, bagaj ve check-in islemleriyle ilgili hizmetler
verilmektedir. Sunulan bu hizmetlerle ilgili olarak genel anlamda bir sikint1 olmadig1
sOylenebilir. Kara tarafinda yolcularin yeme-i¢me, aligveris, dinlenme ve eglence
ithtiyaglarim1  karsilayabilecekleri birimler bulunmaktadir. Hava tarafinda da
yolcularin ihtiyaclarina yonelik yeme-igme, dinlenme ve eglence birimleri
bulunmaktadir. Hava tarafi yolcu bekleme salonlar1 birbirinden bagimsiz ayri iki
kolda tasarlanmistir. Bilet, bagaj ve check-in islemlerini tamamlayan yolcular ugaga

binecekleri kapinin oldugu salona gegmektedirler.

Terminal igerisindeki yiirime mesafeleri kisa olarak degerlendirilebilir. Yer yon
bulma konusunda genel olarak bir problem yasanmamakta olup yolcularin net ve
kesintisiz bir akis1 oldugu soOylenebilir. Yolculara yonelik bilgilendirme panolari
yeterli sayidadir. Terminalin yogun oldugu zamanlarda yolcu kalabaligindan dolay1
bir rahatsizlik meydana gelebilmektedir. Terminalin gerek i¢ mekanima gerekse dis

mekanina yonelik estetik kalitesi sorgulanmalidir. Terminalin genelinde temizligin
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basta 1slak hacimler olmak tiizere daha iyi olmasi gerektigi diistiniilmektedir.

Terminali yash ve Oziirliiler tarafinda rahat olarak kullanabilmektedir.

Hava tarafi yolcu bekleme salonunun, yolcular {izerinde ilgi ¢ekici, canlandirici,
huzur verici, modern, samimi/sicak, renkli/canli, keyifli, ferah/genis etki

yaratabilecek ne mekansal ne de estetik bir diizenleme yapilmistir.

Terminal genelinde oldugu gibi hava tarafi yolcu bekleme salonunda da yogun yolcu
sirkiildssyonu oldugu zamanlarda, insan kalabaligi rahatsizlik vermektedir. Bu
durumlarda mevcut oturma elemanlar1 yeterli olmamaktadir. Ayrica oturma
elemanlarinin daha konforlu olabilecegi degerlendirilmektedir. Mekan igerisindeki
seffaf ylizeyler dogal aydinlatma imkani saglamaktadir. Aydinlatma biiyiik Sl¢iide
dogal olarak saglanmaktadir. Mevcut seffaf yiizeyler araciligiyla apronun net bir
sekilde izlenebilmesi miimkiindiir. Zeminde kaplama malzemesi olarak granit
kullanilmistir. Duvar yiizeylerinde siva iizerine boya yapilmistir. Salonda bulunan
1slak hacimlere ulasim kolay bir sekilde saglanabilmektedir. Salon béliimiinde yeme
igme birimleri bulunmaktadir. Salon igerisinde anons ve bilgilendirme sistemleri
ithtiyact karsilamaktadir. Ayrica mekan igerisinde ugak giiriiltiisiinden dolayr bir
rahatsizlik duyulmamakta fakat terminalin yogun oldugu zamanlarda insan giiriiltiisti
rahatsizlik olusturabilmektedir. Bunun yan1 sira mekan igerisinde hissedilen sicaklik
kullanicilar1 rahatsiz edebilmektedir. Bu baglamda mevcut 1sitma/sogutma
sistemlerinin daha etkin kullanimi gerekmektedir. Mevcut hava kalitesinin de

tyilestirilmesi gerektigi degerlendirilmektedir.
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[zmir Adnan Menderes Havalimani Dis Hatlar Terminali

i

Resim 3.5. Izmir Adnan Menderes Havalimani Dis Hatlar Terminali uydu goriintiisii

Cizelge 3.6. Izmir Adnan Menderes Havalimani Dis Hatlar Terminali kiinye
bilgileri [www.dhmi.gov.tr].

Bulundugu sehir: Izmir

Mimari: Yakup HAZAN (Yarigma Projesi)

Statisi: Sivil

Trafik Tipi: Dis hat

Yolcu Kapasitesi (Yolcu/Y1l): 5 000 000

Alan: Dis hat terminali 107 699 m2

Izmir Adnan Menderes Havalimani Dis Hatlar Terminali 2006 yilinda hizmete
girmistir. Terminal 107 699 m2 alanda yolcularina hizmet vermektedir. 2010 yilinda
Izmir Adnan Menderes Havalimani Dis Hatlar Terminali’nde gergeklesen yolcu
sayist 2 127 488°dir (Cizelge 3.1.). Havalimani konum itibariyle sehir merkezine
yaklagik 20 km mesafede yer almaktadir. Havalimanina taksi, 6zel oto, toplu tagim
araglar1 ve rayl sistemle ulagim imkani vardir. Terminal girisinde giivenlik kontrol

noktalarindan gectikten sonra, kara tarafi yolcu bekleme alanina biitiinlesik bir
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sekilde bilet, bagaj ve check-in islemleriyle ilgili hizmetler verilmektedir. Bu
hizmetlerin verildigi mekanin biyiikliigii yeterli seviyededir. Sunulan bu hizmetlerle
ilgili olarak genel anlamda bir sikint1 olmadig1 sdylenebilir. Kara tarafinda yolcularin
yeme-i¢me, aligveris, dinlenme ve eglence ihtiyaglarini karsilayabilecekleri birimler
bulunmaktadir. Ayni birimlerin hepsi yolcularin ihtiyaclarina cevap vermek iizere

hava tarafinda da bulunmaktadir.

Terminal icerisindeki yliriime mesafeleri uzundur. Yer yon bulma konusunda genel
olarak bir problem yaganmamakta olup yolcularin net ve kesintisiz bir akisi oldugu
rahatlikla sdylenebilir. Yolculara yonelik bilgilendirme panolar1 yeterli sayidadir.
Terminalin kullaniminda yolcu kalabaligindan dolayr bir rahatsizlik meydana
gelmemektedir. Terminalin gerek i¢ mekanina gerekse dis mekanina yonelik estetik
kalitesiyle ilgili olarak iddiast vardir. Yapimin dis cephesinde cam giydirme ve
aliminyum kompozit cepheler yapilmis olup, i¢ mekanda ise cam bdlmeler, metal
kaplamalar ~ mevcuttur.  Terminalin  genelinde  temizligin iyi  oldugu
degerlendirilmektedir. Terminali yash ve Oziirliiler rahat olarak kullanabilmektedir.
Yash ve oziirliilerin kullanimim1 kolaylastiric1 6nlemlerin alindig1 goriilmektedir.
Terminal genelinde merdiven, yiiriiyen bant, asansor gibi elemanlarin akisi

kolaylastirdig1 net olarak goriilmektedir.

Hava tarafi yolcu bekleme salonlariin yolcular {izerinde; seffaf cepheleri ve yeterli
blytikligl saglamasi bakimindan ferah ve genis, kullanilan malzemelerin karakteri
ve estetigi bakimindan modern, tasarimi agisindan ilgi ¢ekici, renkli/canli ve keyifli,

mekansal bakimdan huzur verici etki yaratabilecek bir iddias1 bulunmaktadir.

Genel anlamda terminalde gerceklesen yolcu sirkiilasyonuna nispetle hava tarafi
yolcu bekleme salonunun fiziksel biiyiikliigii yeterli goziikmekte olup insan
kalabaligindan dolay1 bir rahatsizlik olusmamaktadir. Zira 2010 yilinda terminalde
gerceklesen yolcu sirkiilasyonu, kapasitesinin %50’si seviyesinde bile degildir.
Salonda bulunan oturma elemanlar1 sayica yeterlidir. Oturma elemanlarinin konforu
iyidir. Mekan igerisinde yeterli dogal aydinlatma saglayacak seffaf yiizeyler

bulunmaktadir. Bdylece aydinlatmanin  biiyiikk  bolimii  dogal  yoldan
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saglanabilmektedir. Ayrica mevcut seffaf yiizeyler araciliiyla apronun izlenebilmesi
miimkiindiir. Zemin kaplama malzemesi olarak granit malzeme kullanilmistir.
Duvarlarda cam bolmeler ve kaplamalar, metal kaplamalar kullanilmistir.. Salonda
bulunan 1slak hacimlere ulagim kolay bir sekilde saglanabilmektedir. Salonlarin
oldugu bolimde bulunan yeme igme birimleri yolcularmin ihtiyaglarina cevap
vermektedir. Salon igerisinde anons ve bilgilendirme sistemleri ihtiyaci
karsilamaktadir. Mekan igerisinde ugak ve insan giiriiltiisiinden dolayi bir rahatsizlik
duyulmamaktadir. Ayrica mekan igerisinde hissedilen sicaklik kullanicilar1 rahatsiz

etmeyecek sekildedir. Mevcut hava kalitesi iyi olarak degerlendirilmektedir.

Sabiha Gokcen Havaliman

@ .

~

MESabihalGokeenttavaalan|

Resim 3.6. Sabiha Gok¢en Havalimani uydu goriintiisii
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Cizelge 3.7. Sabiha Gokgen Havalimani kiinye bilgileri
[www.sabihagokcen.aero].

Bulundugu sehir: istanbul

Mimari: Tekeli-Sisa Mimarlik (Yarigsma Projesi)

Statusu: Sivil

Trafik Tipi: I¢/Dis hat

Yolcu Kapasitesi (Yolcu/Yil): 25 000 000

Alan: i¢/D1s hat terminali 320 000 m2

Sabiha Gokg¢en Havalimani 2009 yilinda hizmete girmistir. Terminal 320 000 m2
alanda yolcularina hizmet vermektedir. 2010 yilinda Sabiha Gok¢en Havalimani’nda
gerceklesen yolcu sayist 11 189 678°dir (Cizelge 3.1.). Havalimani konum itibariyle
sehir merkezine yaklasik 50 km mesafede yer almaktadir. Havalimanina taksi, 6zel
oto, toplu tasim araglariyla ulagim imkani vardir. Terminal girisinde glivenlik kontrol
noktalarindan gectikten sonra, kara tarafi yolcu bekleme alanina biitiinlesik bir
sekilde bilet, bagaj ve check-in islemleriyle ilgili hizmetler verilmektedir. Bu
hizmetlerin verildigi mekanin biiyiikliigii yeterli seviyededir. Sunulan bu hizmetlerle
ilgili olarak genel anlamda bir sikint1 olmadig1 sdylenebilir. Kara tarafinda yolcularin
yeme-igme, aligveris, dinlenme ve eglence ihtiyaclarini karsilayabilecekleri birimler
bulunmaktadir. Ayni1 birimlerin hepsi yolcularin ihtiyaglarina cevap vermek iizere

hava tarafinda da bulunmaktadir.

Terminal icerisindeki yiirime mesafeleri uzundur. Fakat terminal genelinde
merdiven, yiiriiyen bant, asansor gibi elemanlarin akis1 kolaylastirdigi olarak
goriilmektedir. Yer yon bulma konusunda genel olarak bir problem yasanmamakta
olup yolcularin net ve kesintisiz bir akis1 oldugu rahatlikla sdylenebilir. Yolculara
yonelik bilgilendirme panolar1 yeterli sayidadir. Terminalin kullaniminda yolcu
kalabaligindan dolay: bir rahatsizlik meydana gelmemektedir. Terminalin gerek ic¢
mekanima gerekse dis mekanina yonelik estetik kalitesiyle ilgili olarak; yapinin dis
cephesinde cam giydirme ve aliiminyum kompozit cepheler yapilmis olup, i¢

mekanda ise cam bolmeler, metal ve laminat kaplamalar mevcuttur. Terminalin
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genelinde temizligin iyi oldugu degerlendirilmektedir. Terminali yash ve oziirliiler
rahat olarak kullanabilmektedir. Yashh ve oziirlilerin kullanimini1 kolaylastirict

onlemlerin alindig1 goriilmektedir.

Hava tarafi yolcu bekleme salonlarin yolcular iizerinde; seffaf cepheleri ve yeterli
biiyiikliigii saglamasi bakimindan ferah ve genis, kullanilan malzemelerin karakteri
ve estetigi bakimindan modern, tasarimi agisindan ilgi ¢ekici, renkli/canli ve keyifli

etki yaratabilecek iddias1 bulunabilir.

Genel anlamda terminalde gerceklesen yolcu sirkiilasyonuna nispetle hava tarafi
yolcu bekleme salonunun fiziksel biyiikligii yeterli goéziikmekte olup insan
kalabaligindan dolayr bir rahatsizlik s6z konusu degildir. Zira 2010 yilinda
terminalde gerceklesen yolcu sayisi, kapasitenin %50’si seviyesinde bile degildir.
Salonda bulunan oturma elemanlar1 sayica yeterlidir. Oturma elemanlarinin konforu
iyi olarak degerlendirilmektedir. Mekéan igerisinde yeterli dogal aydinlatma
saglayacak seffaf yilizeyler bulunmaktadir. Boylece aydinlatmanin biiyiik boliimii
dogal yoldan saglanabilmektedir. Ayrica mevcut seffaf ylizeyler araciligiyla apronun
izlenebilmesi miimkiindiir. Zemin kaplama malzemesi genel olarak granit
kullanilmakla birlikte, baz1 yerlerde de hali kullanilmistir. Duvarlarda cam bdlmeler
ve ahsap esasli, metal kaplamalar kullanilmistir.. Salonda bulunan 1slak hacimlere
ulasim kolay bir sekilde saglanabilmektedir. Salonlarin oldugu boliimde bulunan
yeme i¢me birimleri yolcularinin ihtiyaglarina cevap vermektedir. Salon igerisinde
anons ve bilgilendirme sistemleri ihtiyaci karsilamaktadir. Mekan igerisinde ugak ve
insan giiriiltiisiinden dolay1 bir rahatsizlik duyulmamaktadir. Ayrica mekan igerisinde
hissedilen sicaklik kullanicilar1 rahatsiz etmeyecek sekildedir. Mevcut hava kalitesi

1yi olarak degerlendirilmektedir.
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Esenboga Havalimam

Resim 3.7. Esenboga Havalimani uydu goriintiisii

Cizelge 3.8. Esenboga Havalimani kiinye bilgileri [www.dhmi.gov.tr].

Bulundugu sehir: Ankara

Mimari: Ercan COBAN, Ahmet YERTUTAN, Suzan ESIRGEN, Siileyman
BAYRAK (Yarisma Projesi)

Statiisii: Sivil

Trafik Tipi: I¢/Dis hat

Yolcu Kapasitesi (Yolcu/Yil): 10 000 000

Alan: i¢/D1s hat terminali 182 000 m2

Esenboga Havalimani ilk olarak 1955 yilinda, bugiin kullanilmakta olan terminal
binas1 ise 2006 yilinda hizmete girmistir. Terminal 182 000 m2 alanda yolcularina
hizmet vermektedir. 2010 yilinda Esenboga Havalimani’nda gergeklesen yolcu sayisi
7 763 914°tiir (Cizelge 3.1.). Havalimani1 konum itibariyle sehir merkezine yaklagik
28 km mesafede yer almaktadir. Havalimanina taksi, 6zel oto, toplu tasim araglariyla

ulagim imkan1 vardir. Terminal girisinde glivenlik kontrol noktalarindan gegctikten
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sonra, kara tarafi yolcu bekleme alanina biitiinlesik bir sekilde bilet, bagaj ve check-

in islemleriyle ilgili hizmetler verilmektedir.

Bu hizmetlerin verildigi mekanin biiyiikliigii yeterli seviyededir. Sunulan bu
hizmetlerle ilgili olarak genel anlamda bir sikinti bulunmamaktadir. Kara tarafinda
yolcularin ~ yeme-igme, aligveris, dinlenme ve eglence ihtiyaglarini
karsilayabilecekleri birimler bulunmaktadir. Ayni birimler yolcularin ihtiyaglarina

cevap vermek lizere hava tarafinda da bulunmaktadir.

Terminal icerisindeki yiirime mesafeleri uzundur. Fakat terminal genelinde
merdiven, ylirliyen bant, asansor gibi elemanlarin akist kolaylastirdigi net olarak
goriilmektedir. Yer yon bulma konusunda genel olarak bir problem yasanmamakta
olup yolcularin net ve kesintisiz bir akis1 oldugu rahatlikla sdylenebilir. Yolculara
yonelik bilgilendirme panolar1 yeterli sayidadir. Terminalin kullaniminda yolcu
kalabaligindan dolayr bir rahatsizlik meydana gelmemektedir. Terminal gerek i¢
mekanma gerekse dis mekanina yonelik estetik kalitesiyle ilgili iddialidir. Yapinin
dis cephesinde cam giydirme ve aliiminyum kompozit cepheler yapilmis olup, i¢
mekanda ise cam bolmeler, dogal tas ve metal kaplamalar mevcuttur. Modern ve
geleneksel malzemelerin i¢ mekanda kullanilmasinin yani sira i¢ mekanda su 6gesine
ve yesile de yer verilmistir. Boylelikle i¢ mekan estetigi anlaminda farkli bir
kompozisyon olusturulmustur. Kullanilan su 6gesi yalnizca estetik bir takim kaygilar
nedeniyle kullanilmamis, ayni zamanda mimari olarak da mekanlar1 ayiric1 ve
siirlayict bir gorevi iistlenmistir. Terminalin genelinde temizlik olgusunun iyi
oldugu degerlendirilmektedir. Terminali yasli ve Oziirliller rahat olarak
kullanabilmektedir. Yagsli ve 6ziirliilerin kullanimin1 kolaylastirict 6nlemlerin alindigi

gorilmektedir.

Hava tarafi yolcu bekleme salonlariin yolcular {izerinde; seffaf cepheleri ve yeterli
bliytlikligli saglamas1 bakimindan ferah ve genis, kullanilan malzemelerin karakteri,
estetigi ve yorumu bakimindan huzur verici, ilgi ¢ekici, renkli/canli, samimi/sicak ve

keyifli, tasarimi bakimindan da modern etki yaratabilecek bir iddias1 bulunmaktadir.
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Genel anlamda terminalde ger¢eklesen yolcu sirkiilasyonuna nispetle hava tarafi
yolcu bekleme salonunun fiziksel biiyiikliigli yeterli goéziikkmekte olup insan
kalabaligindan dolay1 bir rahatsizlik olusmamaktadir. Salon boliimlerinde bulunan
oturma elemanlar1 sayica yeterlidir. Oturma elemanlarinin konforu iyidir. Mekan
icerisinde yeterli dogal aydinlatmay:1 saglayacak seffaf yiizeyler bulunmaktadir.
Boylece aydinlatmanin bliylik bolimii dogal yoldan saglanabilmektedir. Ayrica
mevecut seffaf yiizeyler araciligiyla apronun izlenebilmesi miimkiindiir. Zemin
kaplama malzemesi olarak granit malzeme kullanilmistir. Duvarlarda cam bolmeler
ve kaplamalar, metal kaplamalar kullanilmistir. Salonda bulunan 1slak hacimlere
ulasim kolay bir sekilde saglanabilmektedir. Salonlarin oldugu bolimde bulunan
yeme i¢gme birimleri yolculariin ihtiyaglarina cevap vermektedir. Salon igerisinde
anons ve bilgilendirme sistemleri ihtiyact karsilamaktadir. Mekéan icerisinde ucak ve
insan giiriiltiisiinden dolay1 bir rahatsizlik duyulmamaktadir. Ayrica mekan icerisinde
hissedilen sicaklik kullanicilar1 rahatsiz etmeyecek sekildedir. Mevcut hava kalitesi

ise 1yi olarak degerlendirilmektedir.

3.3. Anket

Anketin hedef kitlesi hava tarafi yolcu bekleme bdliimlerinde bulunan bekleme
halindeki yolculardir. Anket igerigindeki soru sayilari hem fazla hem de sorular

detaylhidir.

Anket, anket cevaplayan kisinin karakteristiklerini iceren 7 soru ile baslamaktadir.
Seyahat sikligi, gidilmekte olunan sehir, seyahat nedeni, c¢alisma durumu, yasi,

egitimi ve cinsiyeti ilk grup sorularin igerigini olusturmaktadir.

Ikinci grup sorular, calisma kapsaminda belirlenmis olan 4 ana 6lgiitii igermektedir.

Her bir 6lgiit ve alt dlgiitleri sunlardir:

e Bekleme salonunun algisal/duyumsal etki olgiitii; ilgi cekicilik, canlandiricilik

huzur vericilik, modernlik, samimilik, renklilik, keyiflilik ve ferahlik alt dlgiitleriyle,
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e Bekleme salonunun fiziksel/kullanimsal oOzellikleri Olgiitli; insan kalabalig,
aydinlik, duvar ve zemin malzemeleri, sicaklik, temiz hava, insan ve ucak giiriiltiisii,
oturma elemanlarinin konforu ve sayica yeterliligi, apron izlenebilirligi, yeme-igme

birimlerine erigim, bilgi-anons sistemlerinin izlenebilirligi alt dlgiitleriyle,

e Kullanilan hizmet birimlerinden duyulan memnuniyet 6lgiitii; terminale ulagim,
kara tarafi yolcu bekleme alanlari, bilet islemleri, bagaj islemleri, check-in iglemleri,

yeme-igme alanlari hizmetleri ve alig-veris alanlar1 hizmetleri alt Slgiitleriyle,

e Terminal biitiiniiniin duyumsal ve kullanimsal o&zellikleri; gilivenlik duygusu,
yolcu akis kesintisizligi, yer/yon bulma kolayligi, yiirime mesafelerinin uzunlugu,
kalabaliktan rahatsiz olmadan terminali kullanabilme, temizlik, i¢ mekan estetik
kalitesi, dig goriiniim estetik kalitesi, bilgilendirme panolar1 yeterliligi, mimari
elemanlarin yolcu akisini kolaylastirmasi, 6ziirlii ve yaslilar i¢in rahat kullanilabilme

Olctitleriyle ele alinmistir.

Uciincii grup soru, 2 sorudan olusmaktadir; salonda beklemekten duyulan
memnuniyet ve terminali kullanmaktan duyulan memnuniyet. Ugiincii grupta
sorulmus olan memnuniyet sorular1 bundan onceki boliimde sorulan 4 ana Olgiit
arasinda memnuniyet {lizerinde hangilerinin daha etkili olduklarini saptayabilmek

amaciyla sorulmustur.

Soru formu, cevaplayanlarin ankette sorulmayan ancak ¢alisma sahiplerine iletmek
istedikleri konular1 rahat¢a yazabilecekleri “bize iletmek istedikleriniz” sorusu ile

bitmektedir.

Olgiitlerin sorgulanmasinda 5 dereceli Likert 6l¢egi kullanilmistir. Cevap segenekleri

1=olumsuz ve 5=olumlu olacak sekilde kodlanmuistir.

Calisma kapsaminda yapilmis olan anketler, hafta sonlar1 ¢ogunlugu giindiiz olmak

lizere gece ve giindiiz, pik olmayan zamanlarda gergeklestirilmistir. Esasen tiim
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anketlerin, her bir terminalin pik zamaninda yapildiginda, daha farkli sonuclarin elde

edilebilecegi goz ardi edilmemesi gereken bir durumdur.
3.4. Analiz

Arastirmamizin evrenini Tiirkiye’de havalimanlarint kullanan Tiirkiye Cumhuriyeti
vatandast olan kisiler olusturmaktadir. 2010 yili aralik sonu itibariyle toplam
havayoluyla tasman (gelen-giden) yolcu sayist 102 800 000’diir. Bu yolculardan
yurtdisindan gelen ve yurt disina ¢ikan yabanci uyruklu kisiler ¢ikarildiginda (gelen-
giden toplam 39 048 000) toplam havayoluyla tasinan yurti¢i (gelen-giden) yolcu
say1s1 63 752 000°dir.

Yukaridaki kitle biiytikliigii icin %95 giivenirlik ve %3 hata pay1 ile asagidaki formiil
kullanilarak hesaplanan 6rneklem biiyiikliigii 1068dir.

" Nxzzxpx(l—p)
22 x px(1-p)|+|e? x (N -1))

n : Orneklem Biiyiikliigii

N: Kitle Biiytikliigii

z : Giivenirlik Katsayisi i¢in z Tablo Degeri (%95 i¢in 1,96)
p : Belli Ozellige Sahip Birim Orani (0,5)

e : Hata Pay1-Hosgorii Miktari

Yukaridaki 6rneklem biiyiikliigii kapsaminda, Ankara Esenboga, Istanbul Sabiha
Gokeen, Izmir Adnan Menderes, Adana, Gaziantep ve Trabzon Havalimanlari’nda
1070 yolcu ile yiiz yiize anket calismas1 gerceklestirilmistir. Her bir havalimaninda
kac yolcu ile goriisiilecegi ise havayoluyla tasinan (gelen-giden) yolcu sayilarina

gore oranlanarak elde edilmistir. Buna gore;

Adana Havalimani’nda 100 kisi ile,

Esenboga Havalimani’nda 260 kisi ile,



46

Gaziantep Havalimani’nda 90 kisi ile,

Izmir Havalimani1 D1 Hatlar Terminali’nde 30 kisi ile,
[zmir Havaliman1 I¢ Hatlar Terminali’nde 120 kisi ile,
Sabiha Gokc¢en Havalimani’nda 360 kisi ile ve

Trabzon Havalimani’nda 110 kisi ile gorlistilmiistiir.

Ancak toplanan anketlerin editlenmesi sirasinda uygun olmadigi tespit edilen 41
anket aragtirmadan c¢ikarilmistir. Bunun sonucunda elimizde analize uygun 1029
anket kalmigtir. Bu sonuca gore; aragtirmamiz %95 giivenirlik ve %3,06 hata payi ile
gerceklestirilmistir. Editleme sonucu her bir terminalden elde edilen anket sayilari

asagidaki gibi olmustur.

Adana Havalimani’ndan 98 anket,

Esenboga Havalimani’ndan 247 anket,

Gaziantep Havalimani’ndan 85 anket,

Izmir Havalimani1 D1s Hatlar Terminali’nden 29 anket,
[zmir Havaliman1 I¢ Hatlar Terminali’nden 119 anket,
Sabiha GOokc¢en Havalimani’ndan 351 anket ve

Trabzon Havalimani’ndan 100 anket.

Anket formu aracilif ile elde edilmis olan bilgiler "IBM SPSS Statistics Version 19"
(Seri Numarasi: 10240711) istatistik paket programina aktarilmis ve bu program

araciligiyla degerlendirilmistir.

Oncelikle arastirmaya katilan kisilerin ozelliklerini ortaya koymak igin siklik

dagilimlari olusturulmus, dagilimlar siitun ve pasta grafikler ile gosterilmistir.

Terminallerin 6zelliklerinden duyulan memnuniyeti ortaya koymak i¢in her bir
Ozelligin ortalama degerleri ¢ikarilmis ve bu 6zellikler biiyiikten kiiglige siralanarak
tablolarda ve grafiklerde verilmistir. Ayrica her bir Ozellik i¢in 1-5 arasinda
puanlama yapilmis ve bu puanlarin ortalama degerlerinin kategorik olarak ne anlama

geldigi asagidaki ¢izelgede gosterilmistir.
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Cizelge 3.9. Her bir 6zellik i¢in puan ortalamalarinin kategorik karsiliklar

Puan Aralig Kategorisi (Memnuniyet Diizeyi)
1,00 — 1,79 puan arasi Cok Kotii

1,80 — 2,59 puan arasi Kotu

2,60 — 3,39 puan arasi Idare Eder

3,40 — 4,19 puan arasi Iyi

4,20 — 5,00 puan aras1 Cok lyi

Hava Tarafi Yolcu Bekleme Salonunun Biraktigi Etki, Yolcu Bekleme Salonunun
Fiziksel ve Kullanim Ozellikleri, Hava Tarafi Yolcu Bekleme Salonlarina Gelinceye
Kadar Kullanilan Hizmetler ile Havaliman1 Terminal Ozelliklerine Iliskin

Degerlendirme i¢in Cronbach Alfa giivenirlik analizi uygulanmaistir.

Daha sonra her bir 6zellik i¢in terminaller arasinda ve terminal gruplari arasinda
farklilik olup olmadigini karsilastirmak i¢in %95 giivenirlikte tek yonlii varyans
analizi (ANOVA) uygulanmistir. Coklu karsilastirmalarda fark c¢ikan gruplarda
farkin kaynagini ortaya koymak amaciyla ise Tukey testi kullanilmigtir.

Ayrica hava tarafi yolcu bekleme salonunda beklemekten duyulan memnuniyeti ve
havalimani terminali genelini kullanmaktan duyulan memnuniyeti etkileyen
faktorlerin yoniinii ve biiyiikliigiinii belirlemek i¢in ise dogrusal regresyon analizleri

uygulanmugtir.

Son olarak, yolcularin cinsiyeti, yas grubu ve egitim diizeyi ile seyahat etme
sikliklar1 arasinda bir iligki olup olmadigini test etmek amaciyla ki-kare analizleri

uygulanmustir.



3.5. Anket Sonuclari

3.5.1 Arastirmaya katilan Kisilerin ozellikleri
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Arastirmaya katilan 1029 kisi ile hangi terminallerde goriisiildiigiine iliskin yiizdesel

dagilim asagida verilmistir.

Trabzon 9,7 %

Adana 9,5%

Esenboga
24,0%
Sabiha
Gokcen 34,1%
Gaziantep
., 8,3%
izmir ic Izmir Dig
Hatlar 11,6%  Hatlar 2,.8%
Sekil 3.1.  Aragtirmaya katilan kisilerin gortistildigi terminallere gore dagilimi

80,0% 72,9% 72.0%
70,0%
60,0%
50,0%
40,0%
30,0%
20,0%
10,0%

0,0%

s & K & & & & &
V’SV' &00 (‘;)Q\ ‘z@'.‘\ “2"& é.e@ &é& &QQ\‘)
& & ¢
&

® Kadin ®Erkek

Sekil 3.2. Arastirmaya katilan kisilerin terminal ayriminda
dagilimi

cinsiyetlerine gore
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Arastirmaya katilan kisilerin %40,8’1 kadin iken %59,2°si erkektir. Terminal
ayriminda cinsiyet dagilimlar1 incelendiginde; en diisiik kadin oram %27,1 ile
Gaziantep Havalimani’nda iken en yliksek kadin oranit %48,7 ile Sabiha Gokgen

Havalimani’ndadir.

80,0% 76,4%

70,0%

59.8%  59,9%

60,0%

50,0%

40,0%

30,0%
20,0%

10,0%

0,0%

B Lise ve Oncesi M Universite ¥ Lisansiistii/Doktora

Sekil 3.3. Arastirmaya katilan kisilerin terminal ayriminda egitim durumlarina goére
dagilim1

Arastirmaya katilan kisilerin %20,6’s1 lise veya daha diisiik egitim diizeyinde iken,
%61,1°1 liniversite mezunu ve %18,3’1 ise lisansiistii / doktora mezunudur. Terminal
ayriminda egitim diizeyleri dagilimlar incelendiginde; en diisiik lise veya daha
diisiik egitim diizeyi mezunu orani %11,8 ile Izmir Havalimani I¢ Hatlar
Terminali’nde iken en yiiksek lise veya daha diisiik egitim diizeyi mezunu oran1 %39
ile Trabzon Havalimani’ndadir. En diigiik {niversite mezunu orant %48,2 ile
Gaziantep Havalimani’nda iken en yiiksek iiniversite mezunu oran1 %76,4 ile izmir
Havalimam I¢ Hatlar Terminali’ndedir. Ayrica en diisiik lisans {istii / doktora
mezunu orant %6 ile Trabzon Havalimani’nda iken en yiiksek lisans iistii / doktora

mezunu orani %26,7 ile Esenboga Havalimani’ndadir.
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50 Yas ve

Uzeri 11,2% 17-24 Yas
45-49 Yas

Aras1 7,4%

40-44 Yas
Aras1 11,5

35-39 Yas
Aras1 13,0%

30-34 Yas
Arasi 18,8%

Sekil 3.4. Arastirmaya katilan kisilerin yas gruplarina gore dagilimi

Arastirmaya katilan kisilerin %20,3°ti 17-24 yas arasinda iken, %17,8’1 25-29 yas
arasinda, %18,8’1 30-34 yas arasinda, %13’ii 35-39 yas arasinda, %11,5’1 40-44 yas

arasinda, %7,4’1 45-49 yas arasinda ve %11,2’si ise 50 yas ve iizerindedir.

Cizelge 3.10. Arastirmaya katilan kisilerin terminale ayriminda yas ortalamalari

Terminal Ortalama En Diisiik En Yiiksek
Adana 36,1 21 72
Esenboga 35,8 17 69
Gaziantep 35,1 19 64
Izmir Dis Hatlar 36,8 20 63
Izmir i¢c Hatlar 32,6 19 61
Sabiha Gokcen 32,5 17 72
Trabzon 35,8 18 80
Toplam 34,3 17 80

Arastirmaya katilan kisiler icerisinde en genci 17 yasinda iken en yaslisi 80
yasindadir. Goriisiilen kisilerin yas ortalamasi 34,3 iken en geng¢ goriisiilen grup 32,5
yas ortalamasi ile Sabiha Gok¢en Havalimani’nda iken en yasli grup ise 36,8 yas

ortalamasi ile Izmir Havalimani Dis Hatlar Terminali’ndedir.
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Cizelge 3.11. Arastirmaya katilan kisilerin seyahat etme sikliklarina gore

dagilimi
H.aftada A.yda Y.llda Birkac . Toplam
Terminal Birkac¢ Defa Birkag¢ Defa Birka¢ Defa Yilda Bir
Say1 Yiizde Say1 Yiizde Sayr Yiizde Sayi Yiizde Say1 Yiizde
Adana 6 6,1 48 490 40 40,8 4 4.1 98 100
Esenboga 13 53 83 33,6 138 559 13 53 247 100
Gaziantep 7 8,2 30 353 38 447 10 11,8 85 100

izmir Dis Hatlar 0 0,0 8 276 18 62,1 3 103 29 100
izmir i¢ Hatlar 3 2,5 51 432 61 51,7 3 25 118 100
Sabiha Gokecen 13 3.7 91 259 217 61,8 30 85 351 100

Trabzon 5 5,1 38 384 51 51,5 5 5,1 99 100
Toplam 47 4,6 3499 34,0 563 548 68 6,6 1027 100
70,0% o 62,1% 61,8%
60,0% | 33.9% 7% I
49,0 % i
50,0% 1 43,2%
40,0%
30,0% 252
20,0%
. 8
10,0% 593,7
0,0% T T i
\ks?‘\ ‘so&Q oQ\‘)&
<¢ <
¥ Haftada Birkag Defa ¥ Ayda Birkag Defa Yilda Birkag Defa ¥ Birkag Yilda Bir

Sekil 3.5. Arastirmaya katilan kisilerin terminal ayriminda seyahat etme sikliklarina
gore dagilimi

Aragtirmaya katilan kisilerin %4,6’s1 haftada birka¢ defa seyahat etmekte iken,
%34°1 ayda birkag defa seyahat etmekte, %54,8’1 yilda birka¢ defa seyahat etmekte
ve %6,6’s1 ise birkag¢ yilda bir seyahat etmektedir. Terminal ayriminda seyahat etme
sikliklar1 dagilimlar incelendiginde; Izmir Havalimani Dis Hatlar Terminali’nde

haftada birka¢ defa seyahat eden bulunmamakta iken Gaziantep Havalimani’nda
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haftada birka¢ defa seyahat edenlerin oran1 %8,2’dir. Sabiha Gok¢en Havalimani’nda
ayda birkag defa seyahat edenlerin oran1 %25,9 iken Adana Havalimani’nda bu oran
%49°dur. Buna ragmen Adana Havalimani’nda yilda birka¢ defa seyahat edenlerin
oran1 %40,8 iken Izmir Havaliman1 Dis Hatlar Terminali’nde bu oran %62,1’dir.
Ayrica Izmir Havalimani I¢ Hatlar Terminali’nde birkag yilda bir seyahat edenlerin

orani %2,5 iken Gaziantep Havalimani’nda %11,8dir.

50 0% -/—1’6,!'0;0
45,0% -
40,0% -
35,0% -
30,0% -
25,0% -
20’0% - 16,60;0 15,90;0
15,0% A 9.0%
10,0% - _
5,0% - S0 2,2% LY 150, ST70 1.7%
0,0%
> $ > > > S & $ 3 A
> 5 < » 3 3
R I
& » ™ Vo @ & & &
< N & &
&
<° S
< 5
B [
N ¥

Sekil 3.6. Arastirmaya katilan kisilerin gitmekte olduklar1 sehirlere gére dagilimi

Arastirmaya katillan kisilerin %46,7’si Istanbul’a, %16,6’s1 Izmir’e, %15,9’u
Antalya’ya, %9’u Ankara’ya, %2,8’it Adana’ya, %?2,2’si Trabzon’a, %]1,5’i
Frankfurt’a, %1,5’1 Diyarbakir’a, %2,7’si diger yurtici sehirlere ve %1,7’si ise diger
yurtdis1 sehirlere gitmektedir.



53

Diger Sebepler
9.1%

Egitim 8,2%

is41,3%

Ziyaret27,8%

Turizm/Tatil
13.6%

Sekil 3.7. Arastirmaya katilan kisilerin seyahat etme sebeplerine gore dagilimi

Arastirmaya katilan kisilerin %41,3’1 is nedeniyle seyahat etmekte iken, %13,6’s1
turizm / tatil nedeniyle seyahat etmekte, %27,8’1 ziyaret nedeniyle seyahat etmekte,
%8,2’si egitim nedeniyle seyahat etmekte ve %9,1°1 ise diger nedenlerden dolay1

seyahat etmektedir.

Cahsmiyor 3,.3% Diger 5,4%

Kamu23,3%

Ogrenci 15,3%

Emekli 4,5%

Ozel 48.3%

Sekil 3.8. Arastirmaya katilan kisilerin ¢alisma durumlarina goére dagilimi
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Arastirmaya katilan kisilerin %23,3’ii kamuda caligmakta iken, %48,3’1 0zel
sektorde calismakta, %4,5’i emekli, %15,3’i ogrenci, %5,4’4 diger islerde

calismakta ve %3,3°1 ise calismamaktadir.

3.5.2 7 Terminalde memnuniyet degerleri

Anket calismasi gergeklestirilen her bir 7 terminal i¢in anket verileri sayisal ortama
aktarilmistir. Anket kapsaminda sorgulanmis olan 40 adet alt 6l¢iitiin, her birisi i¢in
yolcularin vermis oldugu sayisal degerlerin ortalamasinin, o terminalin genel
memnuniyet degerini ifade edecegi noktasindan hareketle, her bir terminalin
memnuniyet degeri saptanmistir. Yapilan degerlendirmeler “cok kotii, kotii, idare
eder, iyl ve ¢ok i1yi” araliklarinda degerlendirilmistir. Her bir alt dlgiitiin ortalama
degeri, yine bu araliklardan birisinde yer almakta olup, sorgulanan o 0zelligin

sorgulandig1 terminaldeki memnuniyet degerini ortaya koymustur.

Asagida Resim 3.8.’de verilmis olan krokide her bir terminalin giden yolcu kat1 ve
giden yolcu katindaki hava tarafi yolcu bekleme salonlarinin birbirlerine oranh
biiyiikliikler1 verilmistir. Bu kroki her bir terminalin giden yolcu katt ve
beklemelerinin  biiyiikliikleri bakimindan kiyaslanabilmeleri konusunda fikir

vermektedir.



ADANA —
HAVALIMANI w

ESENBOGA
HAVALIMANI

GAZIANTEP
HAVALIMANI @%

IZMIR ADNAN & &
MENDERES
HAVALIMANI
(DIS HATLAR
TERMINALI)

pin)

IZMIR ADNAN
MENDERES
HAVALIMANI
(IC HATLAR
TERMINALI)

L

SABIHA GOKCEN O oog
HAVALIMANI o | B T | o]

-

TRABZON
HAVALIMANI @ i I

Resim 3.8. Caligma kapsamindaki her bir terminale ait yolcu hareket plani (oranli)




Adana Havalimani genel memnunivyet degerleri
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2,19
2,22
2,28
2,29
2,34

3,96

1,80  Koti

2,60 idare Eder3,40

4,20

flgi Cekici Olma
Canlandirict Olma

Modern Olmast

Keyifli Olma

Aligveris Birimleri

Ferah Olmas1

Huzur Verici Olmasi
Renkli/Canh Olma

Yeme icme Alanlan

Yeme I¢gme Yerlerine Erisim
Dis Estetik

I¢ Estetik

Samimi Olma

Kalabaligin Rahatsizlik Vermemesi
Oturma Yerleri Yeterliligi
Oturma Yerleri Konforu
Insan Giiriiltiisii

Duvar

Oziirlii-Y asli Rahat1

Temiz Hava

Akis1 Kolaylagtirma
Bilgilendirme

Kara Tarafi Yolcu Bekleme Alani
Yolcu Kalabaligi Olmamasi
Zemin

Apron Izleme

Bilgi Anons Sistemi

Akis Netligi Kesintisizligi
Ulastirma Hizmetleri

Bagaj Hizmetleri

Ucak Giiriiltiisii

Aydinlik

Temizlik

Sicaklik

Yer/Yon Bulma Kolayligi
Tuvaletlere Erigim

Bilet Islemleri

Check-in Hizmetleri
Giivenlik

Yiirime Mesafesi

Sekil 3.9. Adana Havalimani memnuniyet degeri diizeyleri



57

Adana Havalimani’na 40 6l¢iit baz alinarak degerlendirmelere bakildiginda; yolcular
tarafindan  “kotii”, “idare eder” ve “iyi” kategorilerinde degerlendirildigi
gorilmektedir. Adana Havalimani, ¢alisma kapsaminda bulunan havalimani
terminalleri arasinda gerek terminal kompleksi gerekse de hava tarafi yolcu bekleme
salonu bakimindan en kiiciik alana sahip olan terminaldir. Resim 3.8.’deki yolcu
hareket planinda da goriildiigii {izere mevcut terminaller arasinda en az yiirlime
mesafesine sahip olan terminaldir. Bu nedenle yolcular tarafindan kisa yliriime
mesafeleri olumlu olarak degerlendirilmis ve Adana Havalimani’nin en memnun
olunan o&zelligi olarak ortaya c¢ikmistir. Bunun yani sira terminalin fiziksel

ozelliginden kaynakli olarak; tuvaletlere erisim, yer/yon bulma kolayligr “iyi

kategorisinde degerlendirilmistir.

Terminalde sunulan hizmetler baglaminda; check-in hizmetleri, bilet islemleri ve

(154

bagaj hizmetleri de “iyi” kategorisinde degerlendirilmistir. Adana Havalimani’nin
kiiciik bir terminal olmasi fonksiyonel bir terminal olmasini da beraberinde
getirmektedir. Gelen ve giden yolcular ayn1 katta ¢oziimlenmis ve tek seviyeli bir
terminaldir. Asma kat boliimiinde idari ofisler bulunmaktadir Tek seviyeli bir
terminal olmasi izlenebilecek bir apronun bulunmasi1 o6zelligine ortadan

kaldirmaktadir..

o

Resim 3.9. Adana Havalimani gelen-giden yolcu kat1 krokisi
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HAVATARAFI YOLCU BEKLEME SALONU @ orfs @ vATAY SIRRULASYONELEMANI (YURUYENBANT)
@ TA§IYICISISTEM ROLON) @ xari(GATE) @ GUVENLIK KONTROLHOKTASI
@ DUSEY SIRRULASYONELEMANI MERDIVEN AsANSOR) (@ 1staxmacne @ vipounes

@ YEMEIGME BIRINMT @ cuiirt

Resim 3.10. Adana Havalimani hava tarafi yolcu bekleme salonu krokisi

Terminal gerek dis estetik gerekse i¢ estetik Ozellikleri bakimindan “idare eder”
kategorisinde degerlendirilmistir. Yapinin dig mekén1 havalimani terminal yapilarina
gore gayet siradan, i¢ mekani ise yapilmis olan diizenlemelerin ve kullanilmis olan

malzemelerin yolcu memnuniyetini olumlu etkileyebilecek bir kompozisyon

olusturamadigini géstermektedir.

|
‘I||'

|

Resim 3.11.  Adana Havalimani dis ve i¢ mekan goriintiileri

Adana Havalimani, ¢calisma kapsamindaki havalimanlari i¢erisinde memnuniyetin en

az oldugu terminal olarak karsimiza c¢ikmaktadir. Hava tarafi yolcu bekleme
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salonunun duyumsal 6zellikleriyle ilgili olarak; ilgi ¢ekici olma, canlandirict olma,
modern olma, keyifli olma, ferah/genis olma, huzur verici olma, renkli/canli olma

ozellikleri bakimindan “k6tii” kategorisinde degerlendirilmistir.

Tiim bu oOzelliklerin “kotii” olarak degerlendirilmesinde; yapiin fiziksel olarak
yetersizligi (6zellikle birka¢ ugagin ayni anda kalktigi zamanlarda yolcu bekleme
salonu kapasiteyi karsilayamamakta, bazi yolcular ayakta beklemek zorunda
kalabilmektedir), duvar ve zemindeki malzemeler ve bunlarin renk uyumsuzlugu,
duvar ylizeylerindeki rahatsiz edici ve mekana gore abartili ebatlardaki reklam
panolari, salonun galeri haricinde kalan kisminin basik etkisi, terminal kurgusu
geregi apronun izlenememesi ve yeterli seffaf yiizeylerin bulunmamasi gibi

durumlarin etkili oldugunu sdyleyebiliriz.

Kara ve hava tarafi boliimlerinde yolcularin ihtiyaglarini karsilamak {izere yeterli
yeme-igme alanlart bulunmamaktadir. Bu nedenle yeme-igme alanlar1 “koti”

kategorisinde degerlendirilmis olan bir bagka 6zelliktir.

Resim 3.12.  Adana Havalimani hava tarafi yolcu bekleme salonu goriintiileri
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-

Resim 3.13. Adana Havalimani1 hava tarafi yolcu bekleme salonu, check-in, bilet
satig bollimleri goriintiileri



Gaziantep Havalimani genel memnunivet degerleri
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Sekil 3.10. Gaziantep Havalimani memnuniyet degeri diizeyleri
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Gaziantep Havalimani, 40 0l¢iit baz alinarak degerlendirmelere bakildiginda;

(134

yolcular tarafindan “kotii”, “idare eder” ve “iyi” kategorilerinde degerlendirildigi
gorilmektedir. Gaziantep Havalimani da ¢alisma kapsamindaki kii¢iik terminallerden
bir tanesidir. Dolayisiyla fonksiyonel bir havalimanidir. Bu 6zelliklerinden dolay1
Gaziantep Havalimani, yiirime mesafesi, yer/yon bulma kolaylig1 ve yolcu akiginin

[13Ps 1]

netligi/kesintisizligi ~ konularinda  yolcular tarafindan 1yl kategorisinde
degerlendirilmistir.  Hizmetlerle ilgili olarak da  “iyi”  kategorisinde
degerlendirilmistir. Ayrica Gaziantep Havalimani’nda memnuniyet derecesi en

yiiksek olan 0Olgiit glivenliktir.

__rLLI_l_I,JJﬂ__

Resim 3.14.  Gaziantep Havalimani giden yolcu kat1 plani krokisi

= |

HAVATARAFI YOLCU BEKLEME SALONU OFIS @ YATAYSIRKULASYONELEMANI (YURUYENBANT)
@ TASIVICISISTEMEOLON) @ ELPIGATE) @ GUVENLIE KONTROLNOETASI
@ DUSEYSIRRULASYONELEMANI MERDIVEN, Asansor) @) 1scaxmacnd @ vipnouwce

@ vEMEICMERIRIME @ ocaimn

Resim 3.15. Gaziantep Havalimani hava tarafi yolcu bekleme salonu krokisi
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Gaziantep Havalimani’nda giden ve gelen yolcularin ayn1 katta oldugu tek seviyeli
bir plan kurgusuna sahiptir. Yapinin fiziksel mekan gereklilikleri kapasitesine gore
yeterli durumdadir. Kara tarafi bekleme ve hizmetlerin sunuldugu giristen sonraki
mekanda seffaf bir tonoz ortii kullanilmis, mekanin dogal olarak aydinlatilmasi
saglanmistir. Hava tarafi bekleme salonunun geometrik kurgusu yolcularin apronla
iligkilerini azaltmaktadir. Ayrica salonun aprona kisa kenarmmdan baglanmasi hem
yeterli seffaf ylizeylerin saglanamamasina hem de apronun izlenememesine sebep

olmaktadir.

Terminal i¢ estetik ve dig estetik bagliklarinda “idare eder” kategorisinde
degerlendirilmistir. D1s cephesi granit kaplama yapilmis olan terminalin yolcular
tarafindan fazlaca begenilmedigi, i¢ mekanda yapilmis olan diizenlemelerin de
(malzeme, renk, doku vb.) estetik baglaminda memnuniyet olusturamadigi

goriilmektedir.

Hava tarafi yolcu bekleme salonunun duyumsal o6zellikleriyle ilgili; canlandirici
olma, renkli/canli olma, ilgi ¢ekici olma, keyifli olma “kotii” kategorisinde
degerlendirilerek en diisiik memnuniyete sahip olan o6zellikler olarak ©n plana
cikmaktadir. Hava tarafi yolcu bekleme salonuyla ilgili yolcularin daha etkileyici bir
salon beklentileri ortaya ¢ikmaktadir. Yine yeme i¢me alanlar1 ve aligveris birimleri
de “koti” kategorisinde degerlendirilmistir. Terminal mevcut yapis1 aligveris

baglaminda yolcularin ihtiyaglarina cevap verememektedir.



Resim 3.16.

Gaziantep Havalimani giris ve kara tarafi goriintiileri
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Trabzon Havalimani genel memnunivyet degerleri
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Sekil 3.11. Trabzon Havalimani memnuniyet degeri diizeyleri
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Trabzon Havalimani, 40 6lgiit baz alinarak degerlendirmelere bakildiginda; yolcular

tarafindan “kotii”, “idare eder”, “iyi” ve “gok iyi” kategorilerinde degerlendirildigi

gorilmektedir.

Resim 3.17. Trabzon Havalimani giden yolcu kat1 krokileri

HAVATARAFIYOLCU BEELEME SALONU OF1S . YATAY SIREULASYONELEMANI (YURUYEN BEANT)
"r_: TASIYICI SISTEM (F.OLOI) . EAPL(GATE) . GUVENLIE KEONTR.OL MOETASIT
@ DUSEYSIRRULASYONELEMANI MERDIVEN, ASANSOR) @ IsLakHacnd @ VIPLOUNGE

@ YEMEICMERIRDM @ ocaLen

Resim 3.18. Trabzon Havalimani hava tarafi yolcu bekleme salonu krokileri

Trabzon Havalimani plan kurgusu geregi giden yolcu, giden yolcu katindan
terminale giris yapmakta, buradan gelen yolcu katina (apron kati) aktarilarak ugaga

ulagsmaktadir. Her iki hava tarafi boliimiinde de yolcu beklemeleri yapilmaktadir.

Trabzon Havalimani’nin en memnuniyet verici 6zelligi olarak temizlik basligi 6n
plana c¢ikmistir. Terminalin genel temizligi 6zelligi, Trabzon Havalimani i¢in “cok
iyi” kategorisinde degerlendirilen tek ozelliktir. Terminalin apron cephesinde
bulunan seffaf yiizeyler mekanin aydinlik, hem de apronun izlenebilirligi baglaminda
“1y1” kategorisinde degerlendirilmesini saglamistir. Akis netligi/kesintisizligi ve

yer/yon bulma 6zellikleri plan kurgusu geregi “iyi” kategorisinde degerlendirilmistir.
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Merdiven asansOr gibi elemanlarin akisi kolaylagtirmasi sonucu bu o6zellik “iyi”

kategorisinde degerlendirilmistir.

Resim 3.19. Trabzon Havalimani dis cephe ve i¢ mekan goriintiileri

(13

Dis ve i¢ estetik Ozellikleri bakimindan “iyi” kategorisinde degerlendirilmistir.
Trabzon Havalimani yeni yapilan bir terminal olmasina karsin dis cephede daha
memnuniyet saglayici alternatiflerin tasarlanabilecegi diisiiniilmektedir. I¢ cephede
kullanilan zemin ve duvar yiizeylerindeki malzemeler ve renk tonlari, kolonlara
yapilmis olan metal kaplamalar i¢ estetigin “iy1” kategorisinde degerlendirilmesinin

sebepleri olarak gosterilebilir.

Hava tarafi bekleme bdliimleri modern ve ferah olma 6zellikleri bakimmdan “iyi”
kategorisinde degerlendirilmistir. Yapmnin yeni yapilmis olmasi, kullanilan
malzemelerin karakteri, renkleri ve uyumu olumlu degerlendirilmesini saglamistir.

Terminalin kapasitesiyle iliskili olarak mekanlarin fiziksel anlamda yeterli oldugu
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sOylenebilir. Nitekim yolcu kalabaligindan rahatsiz olmadan terminali kullanabilme

ozelligi “iyi” kategorisinde degerlendirilmistir.

-

;
méuﬂﬂ ﬁf
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N =

Resim 3.20. Trabzon Havalimani hava tarafi yolcu bekleme salonu goriintiileri

Hava tarafi bekleme alanlarinin aksine kara tarafi bekleme alanlar1 basarisiz
bulunarak “koti” kategorisine ¢ok yakin derece ile “idare eder” kategorisinde
degerlendirilmistir. Aligveris birimleri ve yeme i¢gme alanlari en olumsuz olarak
degerlendirilen ve “kotli” kategorisinde yer alan basliklardir. Hava tarafi
beklemelerinde yolcularin gerek aligveris gerekse de yeme igme ihtiyaclarim
karsilayamamalarinin bu degerlendirmede etkili oldugu sdylenebilir. Ayrica diger
terminallere kiyasla, kara tarafi boliimiinde yer alan check-in, bilet ve bagaj
hizmetlerine ait 6zellikler Trabzon Havalimani i¢in beklenen memnuniyet diizeyini
saglayamamistir. Check-in hizmetleri, bagaj hizmetleri ve bilet islemleri “idare eder”

kategorisinde degerlendirilmistir.
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[zmir Adnan Menderes Havalimani I¢ Hatlar Terminali genel memnunivet degerleri
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Sekil 3.12. Izmir Havalimani i¢ Hatlar Terminali memnuniyet degeri diizeyleri
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Adnan Menderes Havalimani I¢ Hatlar Terminali, 40 6l¢iit baz almarak

degerlendirmelere bakildiginda; yolcular tarafindan “koti”, “idare eder” ve “iyi

kategorilerinde degerlendirildigi gériilmektedir.

Resim 3.21. Adnan Menderes Havalimam I¢ Hatlar Terminali giden yolcu kati

krokisi
S
HAVATARAFI YOLCU BEELEME SALONT QFLS . YATAY SIREULASYONELEMANI (YURUYEN BANT)
"r: TASIYICI SISTEM (K. OLOM) . KAPI{GATE) . GUVENLIE EONTROL HOETASI
@ DUSEYSIRRULASYONELEMAN MMERDIVEN AsANSOR) @) staxmacne @) vieLouwce

B YEMEICME BIRIMT @ ocaumi

Resim 3.22. Adnan Menderes Havalimam I¢ Hatlar Terminali hava tarafi yolcu
bekleme salonlar1 krokisi

Adnan Menderes Havalimani I¢ Hatlar Terminali plan semasi diger plan semalarina
gore daha farkli bir kurguya sahiptir. Hava tarafi yolcu bekleme salonlar1 yaklasik

kare planli olarak iki simetrik kolda tasarlanmistir.

Temizlik olgusunun terminalin en memnuniyet verici 6zelligi olarak 6n plana ¢iktig1
goriilmektedir. Terminalin kiiclik olmasi fonksiyonel olmasini da beraberinde

getirmektedir. Bu anlamda, yeme i¢cme yerlerine erisim, tuvaletlere erisim, yiiriime
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mesafesi ve yer/yon bulma oOzelliklerinin “iyi” kategorisinde degerlendirilmistir.
Yolcular tarafindan kullanimi kolay bir terminal olarak degerlendirilmistir. Check-in,
bagaj ve bilet islemleriyle ilgili hizmetler de “iyi” kategorisinde degerlendirilmistir.
Terminal i¢ ve dis estetik Ozellikleri bakimindan “idare eder” kategorisinde
degerlendirilmistir. Gerek i¢c mekan gerekse de dis mekan o6zellikleri bakiminda
terminalin yolcularin beklentisi olan memnuniyeti saglayamadigint sdyleyebiliriz.
Sahip oldugu alan biiytikliigline gore ciddi bir yolcu transferinin gergeklestigi
terminal i¢in, hava tarafi yolcu bekleme salonlarinin ferah olma 6zelligi “idare eder”
kategorisinde degerlendirilmistir. Hava tarafi beklemelerinde oturma elemanlarinin
yeterliligi  Ozelligi de “koti”ye yakin sekilde “idare eder” kategorisinde
degerlendirilmistir. Terminaldeki yolcularin  yogun oldugu pik saatlerde

beklemelerdeki yolcular ayakta beklemek zorunda kalabilmektedir.

‘:lll“ ’

1 (111

Resim 3.23.  Adnan Menderes Havalimami I¢ hatlar Terminali girisi ve hava tarafi
yolcu bekleme salonu goriintiileri
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Resim 3.24. Adnan Menderes Havalimani i¢ Hatlar Terminali hava tarafi yolcu
bekleme salonu goriintiileri

Hava tarafi yolcu bekleme salonlarinin duyumsal 6zellikleri; ilgi ¢ekici olma, keyifli
olma, renkli/canli olma, huzur verici olma, samimi olma bakimindan “idare eder”
kategorisinde degerlendirildigi goriilmektedir. Canlandirict olma bakimindan da
“koti” kategorisinde degerlendirilmistir. Yolcularin terminalle ilgili algisal 6zellikler

bakimindan daha fazla beklentileri oldugu ortaya ¢ikmustir.
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[zmir Adnan Menderes Havalimani Dis Hatlar Terminali genel memnunivet degerleri
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Sekil 3.13. Izmir Havaliman1 Dis Hatlar Terminali memnuniyet degeri diizeyleri
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Adnan Menderes Havalimani Dig Hatlar Terminali Projesi yarisma yoluyla elde

edilmistir. 40 6lgiit baz alinarak bakildiginda; yolcular tarafindan “gok iyi”, “iyi” ve

“idare eder” kategorilerinde degerlendirilmistir.

Resim 3.25. Adnan Menderes Havalimani Dis Hatlar Terminali giden yolcu kati
krokisi

HAVATARAFI Y OLCU BEKLEME SALONU OF1S @ vATAYSIRRULASYONELEMANI (YURUYENBANT)
@ TASIVICISISTEM (ROLON) @ xari(GATE) @ GUVENLIK KONTROLNOETASI
@ DUSEYSIRRULASYONELEMANI MERDIVEN, Asansor) @ scakmacne @ vienouwce

@ vEMEIGMERIRDMI @ ocaumi

Resim 3.26. Adnan Menderes Havalimani1 Dis Hatlar Terminali hava tarafi yolcu
bekleme salonu krokisi

Terminalin en memnun olunan 6zelligi olarak temizlik 6n plana ¢ikmaktadir. Hava
tarafi yolcu beklemelerin apron cephelerinde bulunan kesintisiz seffaf ylizeylerin,
apronu izleyebile imkani tanimas1 ve seffaf yiizeylerin mekan aydinlatmasini dogal
yoldan karsilayarak aydinlik bir mekan olusturmasi, yolcular tarafindan “cok iyi”
kategorisinde degerlendirilmistir. Hava tarafi bekleme salonlarinin ferah ve modern

olmast bakimindan “¢ok 1yi” bandina yakin olarak “iyi” kategorisinde

degerlendirilmesi; salonlarin hem fiziksel mekan gerekesinimleri yoniinden
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memnuniyeti saglayabildigini hem de salonda kullanilan malzeme ve ekipmanlarin

yolcular iizerinde modern bir mekan algis1 olusturdugunu gostermektedir.

Terminal plan semasi bakimindan degerlendirildiginde lineer bir yapida olup, giden
ve gelen yolcularin birbirlerinden ayrildigi, iki seviyeli bir havalimani terminalidir.
Plan kurgusunun yapis1 geregi yer/yon bulma, akisin netligi/kesintisizligi yolcular

tarafindan “iyi” kategorisinde degerlendirilmistir.

Bu ozelliklerin memnuniyet verici olmasi terminalin kolay kullanilabildigini
gostermektedir. Kara tarafi beklemeler ve chcek-in, bilet, bagaj hizmetlerinin
verildigi béliimiin {izeri tonoz drtilyle gecilmistir. Iskele boliimiinde ise yogun seffaf
yiizeyler kullanilmistir. Terminal i¢ ve dis estetik Ozellikleri bakimindan yolcular

tarafindan “iyi” kategorisinde degerlendirilmistir.

Adnan Menderes Havalimani Dis Hatlar Terminali hava tarafi yolcu bekleme
salonunun duyumsal etki 6zelliklerinden canlandirict olma, samimi olma ve ilgi
cekici olma Ozellikleri en az memnuniyet duyulan 6zellikler olarak “idare eder”
kategorisinde degerlendirilmistir. Bununla ilgili olarak; yolcularin terminalden bu

ozellikler baglaminda daha iist diizeyde beklentilerinin oldugu anlasilmaktadir.

Hava tarafi beklemelerde oturma yerlerinin yeterliligi konusu da “idare eder”
kategorisinde degerlendirilmistir. Terminalde, hava tarafi yolcu bekleme salonunda
bulunan, yolcu bekleme alanlar1 sinirlandirilmistir. Ugagin kalkis saatine dogru tiim
yolcular ugus kapisina yonlendigi ve bu sinirlandirilmis alanda beklemek durumunda
kaldiklarindan bir yogunluk olusmaktadir. Bu nedenle oturma yerlerinin
yeterliliginden duyulan memnuniyet diizeyi orta seviyede kalmistir. Hava tarafinda
bulunan yolcularin ugus kapilar1 6ncesinde bir kez daha kontrolden gec¢ip sinirh
alanlarda beklemeleri, dis hat terminallerinde karsilasilan bir durumdur. Adnan
Menderes Havalimani Dis Hatlar Terminali ile ilgili olarak yolcular tarafindan
yapilan memnuniyet degerlendirmelerinde, baz1 hizmet ve ozellikler bakimindan
daha kaliteli ve nitelikli olabilecegi beklentisi oldugu sdylenebilir. Bunun yani sira

“koti” ve “cok kotii” kategorilerinde degerlendirilen hi¢ bir hizmet veya ozellik
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bulunmamaktadir. Bu durumun olusmasinda; Adnan Menderes Havalimani Dig
Hatlar Terminali projesinin bir tasarim yarigmasi sonucu elde edilmesinin biiyiik pay1
oldugunu belirtmek gerekir. Rekabetci ortamlardan siiziilerek hayata gecirilen

projeler, memnuniyet beklentilerini daha iyi karsilayacaktir.

Resim 3.27. Adnan Menderes Havalimani D1g Hatlar Terminali genel goriintiileri



Sabiha Gokcen Havalimani genel memnunivyet degerleri
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Sekil 3.14. Sabiha Gok¢en Havalimani memnuniyet degeri diizeyleri
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Sabiha Gokgen Havalimani Projesi yarigma (davetli) yoluyla elde edilmistir. 40 6l¢iit

baz alinarak bakildiginda; terminal yolcular tarafindan “gok iyi”, “iyi” ve “idare

eder” kategorilerinde degerlendirilmistir.
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Resim 3.28.  Sabiha Gokg¢en Havalimani giden yolcu kat1 krokisi

i e | et | et
HAVATARAFIYOLCU BEELEME SALONU OFIS . YATAY SIREULASYONELEMANI (YORUYEN BANT)
@ TAFIYICI SISTEM (K OLOL) . EAPI(GATE) . GUVENLIK KEONTROL NOETAST

. DUSEY SIREULASYOMNELEMANI (MERDIVEN, ASANSOR) . ISLAK HACIM . VIPLOUNGE

@ YEMEICME BIRIMI @ ocuumt

Resim 3.29. Sabiha Gokg¢en Havalimani hava tarafi yolcu bekleme salonlar1 krokisi

Sabiha Gokgen Havalimani projesi plan kurgusu olarak Izmir Adnan Menderes
Havaliman1 Dis Hatlar Terminali ile plan semas1 ve iskele kurgusu bakimindan
benzerlikler gostermektedir. Bunun yani sira Esenboga Havalimani’nda oldugu gibi

ayni cat1 altinda hem dis hatlar hem i¢ hatlar yolcularina hizmet vermektedir.

Hava tarafi yolcu bekleme salonunun fiziksel oOzellikleriyle ilgili olan, ugak
giiriiltiisiiniin rahatsizlik vermemesi, Sabiha Gok¢en Havalimani’nda en ¢ok memnun

olunan 6zellik olarak ortaya ¢ikmistir. Bunun yani sira terminal genelindeki temizlik,




79

terminalin glivenli olmas1 ve hava tarafi yolcu bekleme salonunun ferah olmasi
ozellikleri de “cok 1iyi” kategorisinde degerlendirilmistir. Terminali yolcu
kalabaligindan rahatsiz olmadan kullanabilme 6zelligi de “cok 1yi”’ye yakin derecede
“iy1” olarak degerlendirilmistir. Gerek terminal genelinden rahatsiz olmadan
terminali kullanabilmek gerekse de hava tarafi bekleme alanlarinin ferah olmasi

Ozellikleri fiziksel mekan ihtiyacinin karsilandigi ve yolcuya gerekli konfor

sartlarinin sunulabildigini gostermektedir.

Resim 3.30. Sabiha Gok¢en Havalimani dis cephe ve giden yolcu kat1 goriintiileri

[ )]

Ic ve dis estetik ozellikleri birbirlerine yakin derecelerle “iyi” kategorisinde
degerlendirilmistir. Yarigma yoluyla yapilmis olan diger (Esenboga ve Adnan
Menderes Dis Hatlar Terminali) havalimanlar1 gibi yolcu tarafindan basarili

bulundugu sdylenebilir.
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Terminalin kurgusu geregi yer/yon bulma kolayligi, yolcu akigmnin netligi ve
kesintisizligi “iyi” kategorisinde degerlendirilmistir. Bunun yam sira terminal kara

(154

tarafinda sunulan check- in, bilet ve bagaj hizmetleri de “iyi” kategorisinde
degerlendirilmistir. Terminal geneline iliskin olarak akisi kolaylastirma 6zelligi “iyi”
kategorisinde degerlendirilmistir. Terminal genelinde kullanilan; merdiven, asansor

ve yliriiyen bantlar bu degerlendirmenin yapilmasinda etkilidir.

Hava tarafi yolcu bekleme salonlarinin algisal ilgisiyle ilgili olarak; canlandirici
olma, renkli/canlt olma, ilgi ¢ekici olma, keyifli olma, samimi olma ve huzur verici
olma oOzellikleri en az memnuniyet duyulan baghiklar olarak “idare eder”
kategorisinde degerlendirilmistir. Yolcularin duyumsal 6zellikler bakimimdan hava
tarafi yolcu bekleme boliimlerinden daha etkileyici bir performans bekledikleri

sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

- i EE -
W_J 15”1'}‘ LIPS

Resim 3.31. Sabiha Gok¢en Havalimani hava tarafi yolcu bekleme alanlar
goriintiileri
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Keyifli Olma

Samimi Olma

flgi Cekici Olma
Renkli/Canli Olma

Yeme igme Alanlari

Kara Tarafi Yolcu Bekleme Alani
Yiiriime Mesafesi
Oziirlii-Yash Rahatt

Huzur Verici Olmast
Ulastirma Hizmetleri

Bagaj Hizmetleri

Yeme i¢gme Yerlerine Erisim
Oturma Yerleri Yeterliligi
Bilgilendirme

Bilet Islemleri

Oturma Yerleri Konforu
Check-in Hizmetleri

Akis Netligi Kesintisizligi
Insan Giiriiltiisii

Bilgi Anons Sistemi

Akist Kolaylagtirma

Yolcu Kalabaligr Olmamasi
Temiz Hava

Dis Estetik

Duvar

Kalabaligin Rahatsizlik Vermemesi
Sicaklik

I¢ Estetik

Tuvaletlere Erisim

Zemin

Yer/Yon Bulma Kolaylig:
Modern Olmast

Apron Izleme

Ugak Giirtiltiisii

Aydilik

Ferah Olmasi

Giivenlik

Temizlik

Sekil 3.15. Esenboga Havalimant memnuniyet degeri diizeyleri




82

Esenboga Havalimani projesi yarisma yoluyla elde edilmis bir havalimanidir. 40
Ol¢iit baz almarak degerlendirmelere bakildiginda; yolcular tarafindan “cok iyi”,
“iyi” ve “idare eder” kategorilerinde degerlendirilmistir. Esenboga Havaliman
terminalinin  6zglin projesi ve kaliteli mekanlarinin  basaris1  yolcularin

degerlendirmeleriyle de teyit edilmektedir.

En memnun olunan 6zellik temizlik olmak iizere, gilivenlik, ferah olma, aydinlik,
apronun izlenebilirlii ve modern olma o6zellikleri “gok 1iyi” kategorisinde
degerlendirilmistir. Esenboga Havalimani1 iki seviyeli bir terminaldir. [ATA
tarafindan da terminallerin tasarim esaslariyla ilgili olarak; iki seviyeli terminaller
uygun goriilmektedir. Bu sayede gelen ve giden yolcu tamamen birbirinden
ayrilmistir. Terminalin bir apron cephesi olugsmus, bu cephede saglanan seffaflikla da
hem apronun izlenebilirligi hem de mekanin aydinlik olmasi saglanmistir. 2. ve 3.
boyutta yeterlilikle beraber seffaflik, yolcularda ferahlik hissini uyandirmistir.
Bunun yani sira kullanilan malzemeler ve bunlarin kompozisyonu sonucu olusan

terminal yapisi yolcu tarafindan modern olarak algilanmistir.

Resim 3.32. Esenboga Havalimani giden yolcu kat1 krokisi

Esenboga Havalimani hava tarafi yolcu beklemelerinin duyumsal 6zellikleriyle ilgili
olarak; canlandiric1 olma, keyifli olma, samimi olma, ilgi ¢ekici olma, renkli/canh
olma ozellikleri idare eder kategorisinde degerlendirilmistir. 40 6l¢iit arasinda en az
memnun olunan bu 6zelliklerle ilgili olarak yolcularin daha fazla beklentisi oldugunu

sOyleyebiliriz.
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T
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HAVATARAFIYOLCU BEEKLEME SALONU C OF1S . YATAY SIREULASYCOHELEMANI (YURUYEN BANT)

@ 1esTYICISISTEM ROLON) @ x:PI(GATE) @ GUVENLIK KONTROLNOKTASI

. DUSEY SIRKEULASYCH ELEMANI (MEEDIVEN, ASANSCE)

@ vEMEICME BIRINME

@ GcuiEmt

@ siskuacnd @ VIPLOUNGE

Resim 3.33.

Esenboga Havalimani hava tarafi yolcu bekleme salonu krokisi

Resim 3.34.

Esenboga Havalimani i¢c mekan goriintiileri
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Resim 3.35. Esenboga Havalimani kara tarafi bolimi goriintiileri

Resim 3.36. Esenboga Havalimani hava tarafi yolcu bekleme salonlar1 goriintiileri

Esenboga Havalimani’yla ilgili olarak hizmetlerle ilgili ozellikler (bilet, bagaj,

2

check-in) “iy1” olarak degerlendirilmistir. Fiziksel mekanlarin yeterliligi ve
personelin tutumunun hizmetlerle ilgili degerlendirmelerin olumlu olmasinda etkili

oldugu sdylenebilir.
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Esenboga Havalimani’nda gerek kara tarafi boliimlerinde gerekse hava tarafi
boliimlerinde ihitya¢ duyulan ayricalikli yerler (yeme-igme birimleri, bar, aligveris
vb.) bulunmaktadir. Yeme-igme birimlerine ulasim “iyi”  kategorisinde
degerlendirilmistir. Hava tarafi yolcu bekleme salonlar1 arasinda diizenlenmis olan
yeme-igme birimlerinin yolcu iizerinde olumlu etkisi vardir. IATA tarafindan da
hava tarafi beklemelerinde diizenlenmis olan ayricalikli yerlerin, bekleme salonlari

oturma ihtiyacinin %25-40’1min gerekli hava tarafi oturmalarina katkida bulundugu

belirtilmektedir.

Ayni ¢at1 altinda hem dis hatlar hem de i¢ hatlar yolcularina hizmet veren Esenboga
Havalimani terminali ile ilgili olarak yolcular tarafindan yapilan memnuniyet
degerlendirmelerinde, baz1 hizmet ve 6zellikler bakimindan daha kaliteli ve nitelikli
olabilecegi beklentisi oldugu sdylenebilir. Bunun yami sira “kotii” ve “cok koti”
kategorilerinde degerlendirilen hi¢ bir hizmet veya 6zellik bulunmamaktadir. Bu
durumun olusmasinda; Esenboga Havalimani Terminali Projesi’nin, bir tasarim
yarigmasi sonucu elde edilmesinin biiyiikk payr oldugunu belirtmek gerekir.
Tasarimlar1 daha 6zenli bir sekilde yapilmis olan yapilar, memnuniyet beklentilerini

daha 1yi karsilamaktadir.
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3.5.3 Yolcu memnuniyetine etki eden faktorler

Havalimani terminalini kullanmaktan duyulan memnuniyet lizerinde etkisi olan
Olctitleri tespit edebilmek amaciyla etki analizi yapilmistir. Bu analiz sonucunda
anket kapsaminda sorgulanmis olan 40 adet alt Olgiitten 11 tanesinin havalimani
terminalini kullanmaktan duyulan memnuniyet iizerinde etkisi oldugu goriilmiistiir.
Yiiksek derecede giivenilir bir ¢alismanin iirlinii olarak ortaya ¢ikan bu 11 adet alt
Olciit, havaliman1t memnuniyetiyle ilgili olarak yolcunun memnuniyet kriterlerini

ortaya koymustur.

Giivenirlik analizi

Cizelge 3.12. Olgeklerin giivenirlik diizeyi sonuglar

Madde N Cronbach

Yonetici Olgegi Sayist Alfa Giivenirlik Diizeyi

Hava Tarafi Yolcu Bekleme Yiiksek Derecede

Salonunun Biraktig1 Etki & S e Giivenilir

Yolcu Bekleme Salonunun 897  0.904 Yiiksek Derecede

Fiziksel ve Kullanim Ozellikleri ’ Giivenilir

Hava Tarafi Yolcu Bekleme .

Salonlarina Gelinceye Kadar 7 762 0,874 Yl}ksel.( Perecede
: Glvenilir

Kullanilan Hizmetler

Hquhma131 Term_mal Ozelliklerine 1 890 0.880 Y}'lkself Derecede

[liskin Degerlendirme Giivenilir

Uygulanan Cronbach Alfa giivenirlik analizi sonucunda, 8 maddeden olusan Hava
Tarafi Yolcu Bekleme Salonunun Birakti1 Etki Olgegi icin Cronbach Alfa degeri
0,905, 14 maddeden olusan Yolcu Bekleme Salonunun Fiziksel ve Kullanim
Ozellikleri Olgegi icin Cronbach Alfa degeri 0,904, 7 maddeden olusan Hava Tarafi
Yolcu Bekleme Salonlarina Gelinceye Kadar Kullanilan Hizmetler Olgegi igin
Cronbach Alfa degeri 0,874 ve 7 maddeden olusan Havalimani Terminal
Ozelliklerine Iligkin Degerlendirme Olgegi igin Cronbach Alfa degeri 0,874 tiir. Bu
sonuglara gore tiim Olceklerin yiliksek derecede giivenilir olduklar1 sonucuna

ulasilmstir.
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Cizelge 3.13. Havaliman1 terminalini kullanmaktan duyulan memnuniyet

iizerinde etkili olan oOl¢iitler

Degisken B Sti‘l’ggt ExpB) t p
Sabit 0,324 0,279 1,162 0,246
flgi cekici 0,124 0,034 0,177 3,621 0,000
Canlandirici -0,067 0,036 -0,093 -1,862 0,063
Huzur verici 0,088 0,030 0,124 2,939  0,003%*
Modern 0,007 0,038 0,009 0,188 0,851
Samimi / Sicak 0,054 0,032 0,073 1,679 0,094
Renkli / Canli -0,014 0,032 -0,020 -0,423 0,672
Keyifli 0,029 0,036 0,040 0,804 0,422
Ferah / Genis 0,092 0,032 0,125 2,915 0,004
Insan kalabaliginin rahatsizlik vermemesi 0,028 0,038 0,032 0,734 0,463
Aydinlik diizeyi -0,035 0,039 -0,034 -0,907 0,365
Duvar yiizeylerindeki malzemeler 0,023 0,043 0,026 0,541 0,589
Zemin yiizeyindeki malzemeler 0,029 0,041 0,030 0,707 0,480
Hissedilen sicakhk 0,079 0,039 0,076 2,010 0,045%*
Temiz hava kalitesi -0,002 0,041 -0,002 -0,038 0,970
Insan giiriiltiisiiniin rahatsizlik vermemesi 0,000 0,043 0,000 0,004 0,997
Ugak giiriiltiisiiniin rahatsizlik vermemesi -0,036 0,044 -0,033 -0,810 0,418
Oturma elemanlarinin konforu -0,050 0,034 -0,061 -1,470 0,142
Oturma elemanlarinin sayica yeterliligi 0,069 0,034 0,089 2,037  0,042%
Apronun izlenebilirligi 0,090 0,033 -0,099 2,721 0,007%*
Tuvaletlere erisim kolayligi -0,041 0,037 -0,042 -1,088 0,277
Yeme i¢me birimlerine erisim kolayhigi 0,077 0,033 0,100 2,360  0,019%
Bilgilendirme ve anons sisteminin 0,001 0038  -0001 -0,016 0987
izlenebilirligi
Ulasim 0,065 0,030 0,079 2,179  0,030%*
Kara tarafi yolcu bekleme alanlari -0,018 0,034 -0,021 -0,516 0,606
Bilet islemleri -0,023 0,044 -0,025 -0,513 0,608
Bagaj islemleri 0,067 0,039 0,078 1,697 0,090
Check-In Islemleri 0,019 0,045 0,020 0,418 0,676
Yeme i¢gme/dinlenme/eglence alanlari -0,007 0,037 -0,010 -0,198 0,843
Aligverisler -0,022 0,036 -0,031 -0,630 0,529
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Cizelge 3.13. (Devami) Havalimani terminalini kullanmaktan duyulan memnuniyet

uzerinde etkili olan 6zellikler

Degisken B Sti‘l‘:;” ExpB) t p
Giivenlik 0,066 0,042 0,059 1,574 0,116
Yolcu akisi netligi/kesintisizligi -0,020 0,043 -0,021 -0,480 0,632
Yer/yon bulma kolayligi 0,044 0,038 0,045 1,164 0,245
Yiiriime mesafelerinin uzunlugu 0,025 0,034 0,027 0,737 0,461
YOlCI.l ka.laballglnd.an rahatsiz olmadan 0.125 0,043 0,136 2,896 0,004%
terminali kullanabilme
Terminalin genel temizligi 0,055 0,044 0,052 1,248 0,213
I¢c mekana yonelik estetik kalite 0,050 0,046 0,061 1,096 0,274
Dis mekana yonelik estetik kalite 0,074 0,044 0,086 1,701 0,090
Bilgilendirme panolarinin yeterliligi -0,006 0,040 -0,007 -0,159 0,874
Nordvn v b s olos 00 oan 240 e
EHZI‘I‘;L‘ESE;CV:I yashlarin rahat 0,050 0037 0059 1363 0,174
Seyahat sikhigi -0,088 0,034 -0,080 -2,574  0,010%*
Yas -0,001 0,002 -0,014 -0,462 0,644
Egitim diizeyi 0,012 0,040 0,009 0,299 0,765
Cinsiyet 0,025 0,049 0,016 0,500 0,617
R® 0,648
Diizeltilmis R 0,611
F 17,705
p 0,000*

Uygulanan Regresyon analizi sonucu diizeltilmis R* degeri 0,611 bulunmustur. Buna

gore bagimsiz degiskenlerin bagimli degiskendeki degisimleri aciklama oram

%61,1°dir. Ayrica olusturulan modelin anlamli oldugu goriilmiistir (F: 17,705

P<0,01). Hava tarafi yolcu bekleme salonunun biraktigi etki maddeleri, yolcu

bekleme salonunun fiziksel ve kullanim ozellikleri, hava tarafi yolcu bekleme

salonlarmma gelinceye kadar kullandigi hizmetler, havalimani terminaline iliskin

ozellikleri ile yolcularin demografik 6zelliklerinden:

Ilgi ¢ekici olmast,

e Huzur verici olmasi,

Ferah/genis olmasi,

Hissedilen sicaklik,
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e Oturma elemanlariin sayica yeterliligi,

e Apronun izlenebilirligi,

e Yeme i¢gme birimlerine erisim kolayligi,

e Ulasim, yolcu kalabaligindan rahatsiz olmadan terminali kullanabilme,

e Merdiven, ylirliyen bant, asansor gibi elemanlarin akis1 kolaylastirmasi,

e Seyahat siklig1, havalimani1 terminalini kullanmaktan duyulan memnuniyet i¢in

onemli degiskenlerdir.

Bu degiskenlerden seyahat etme siklig1 model {izerinde negatif etkiye sahiptir. Bunun
nedeni soru formunda siklik degiskenlerinin en sik kullanimdan en seyrege gore ters

sirada gitmesidir.

3.5.4 Yolcu memnuniyetine etki eden faktorler baglaminda terminaller arasi

farklar

Havalimani terminalini kullanmaktan duyulan memnuniyet iizerinde etkili oldugu
saptanan 11 adet Olciitiin terminaller arasinda farklilik gosterip gostermedigi
incelenmistir. 11 adet Olgiitten her biri ig¢in terminaller arasinda farklilagsmalarin
oldugu gortilmiistir. Bu durum c¢alismanin hipotezlerini de desteklemektedir.
Farklilasmanin sebepleri her bir alt olgiit baglaminda yorumlanmistir. Sekil 3.16.’da

bu faktorlerin terminallere gore farklilagmasi grafiksel olarak ifade edilmistir.
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Memnuniyete Etki Eden Faktorler Baglaminda
Terminaller Arasi Farklar

4,5

3,5

2,5
o

1.Adana 2.Esenboja  3.Gaziantep  4.izmir Dis 5.izmiric 6.Sabiha 7.Trabzon
Hatlar Hatlar Gokcen
—o—ilgi cekiciolma
=l Huzur verici olma
= Ferah/genis olma
== Sicaklik
==t Oturma elemanlarinin sayica yeterliligi
=@ Apronun izlenebilirligi
==t=Yeme igcme birimlerine erigim
= Jlasim hizmetleri
Yolcu kalabaligindan rahatsiz olmadan terminali kullanabilme

== Ekipmanlarin akisi kolaylastirmasi

Sekil 3.16. Yolcu memnuniyetine etki eden faktorler baglaminda terminaller arasi

farklar
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Hava tarafi bekleme salonunun ilgi cekici olma 6zelligi

Cizelge 3.14. Hava tarafi bekleme salonunun ilgi c¢ekici olma diizeyinin
terminallere gore farklilik gosterip gostermedigi

Hava Tarafi Standart

Bekleme Salonunun Terminal N Ort. Sapma F p Fark
Biraktig1 Etki P
1.Adana 89 2,19 0,987
2.Esenboga 223 3,41 1,004
g T
. . Jzmir D1s Hatlar , ,
Il k : - 20,047  0,000%* 5-2,4,6
gl Gekici 5.1zmir I¢ Hatlar 115 2,68 1,039 ’ ’ . 2’4’

6.Sabiha Gok¢en 325 3,20 1,027
7. Trabzon 87 2,90 1,142
Toplam 943 3,03 1,108

#: p<0,05 ; **: p<0,01

Tabloya gore; Adana Havalimanmi hava tarafi bekleme salonunun ilgi ¢ekici olma
diizeyi 2,19, Esenboga Havalimani’nda 3,41, Gaziantep Havalimani’nda 2,7, [zmir
Dis Hatlar Havalimani’'nda 3,39, izmir i¢ Hatlar Havalimani’nda 2,68, Sabiha
Gokgen Havalimani’nda 3,2 ve Trabzon Havalimani’nda hava tarafi bekleme
salonunun 1lgi ¢ekici olma diizeyi 2,9'dur. Uygulanan tek yonlii varyans analizi
sonucunda terminaller arasinda hava tarafi bekleme salonunun ilgi ¢ekici olma
diizeyi bakimindan anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,01). Farkin nereden

kaynaklandigin1 bulmak amaciyla Tukey ¢oklu karsilagtirma testi uygulanmastir.
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Cizelge 3.15. Terminallerdeki hava tarafi bekleme salonunun ilgi ¢ekici olma
diizeylerindeki farkliligin kaynagini tespit etmek i¢in uygulanan
coklu karsilastirma testi sonuglari

Terminal N Grup 1 Grup 2 Grup 3 Grup 4
1.Adana 89 2,19 (A)

5.1zmir i¢ Hatlar 115 2,68 (A) 2,68 (B)

3.Gaziantep 76 2,70 (B)

7. Trabzon 87 2,90 (B) 2,90 (C)

6.Sabiha Gokgen 325 3,20 (O) 3,20 (D)
4 Izmir D1s Hatlar 28 3,39 (D)
2.Esenboga 223 3,41 (D)

Adana Havalimani hava tarafi bekleme salonunun ilgi ¢ekici olma diizeyi Gaziantep,

Trabzon, Sabiha Gokgen, Izmir Dis Hatlar ve Esenboga havalimanlarindan anlamli

derecede daha diisiik iken, Izmir Havalimani i¢ Hatlar Terminali ve Gaziantep hava

tarafi bekleme salonlarinin ilgi cekici olma diizeyi ise Sabiha Gokgen, izmir Dis

Hatlar ve Esenboga havalimanlarindan anlamli derecede daha diisilk ve Trabzon

Havalimani hava tarafi bekleme salonunun ilgi ¢ekici olma diizeyi ise Izmir Dis

Hatlar ve Esenboga havalimanlarindan anlamli derecede daha diisiiktiir.

3,60

3,40 341

YA AN
- N /N

2,80 /
2,60

2,40 /

2,20 4+ 2,19

2,00

Adana Esenboga

Gaziantep  Izmir Dig izmir ic Sabiha

Hatlar Hatlar

Giilkkcen

Trabzon

Sekil 3.17. Terminallere gore hava tarafi bekleme salonunun ilgi cekici olma

diizeyleri
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Adana Havalimani’nin eski bir terminaldir. Plan kurgusu geregi tek seviyeli olup
izlenebilir bir apronu bulunmamaktadir. Salonda i¢ estetik anlaminda herhangi bir
diizenleme bulunmamaktadir. Zeminde kullanilan mermer kaplama malzemesi ve
duvarlarda yapilmis olan ahsap kaplamalarin bir biitiinliik arz etmemesi ve duvar
yiizeylerindeki reklam panolarmin yolculari rahatsiz edecek ebatlarda olmasinin i¢
mekan tefrisatinin olumsuz degerlendirilmesine neden oldugu disiiniilmektedir.
Dolayisiyla Adana Havalimani; ilgi cekici olma 6zelligi bakimindan Esenboga,
Gaziantep, Adnan Menderes Dis Hatlar, Sabiha Gok¢en ve Trabzon
havalimanlarindan farklilasarak en az memnuniyet saglayan terminal olarak

degerlendirilmistir.

Adnan Menderes Havalimani1 I¢ Hatlar Terminali de Adana Havalimanm i¢c Hatlar
Terminali gibi eski bir terminaldir. iki seviyeli bir terminal olmasima ragmen plan
kurgusu geregi (kareye yakin plan semasi) apronun izlenebilirligini azaltmustir. i¢
mekanda yapilmis olan diizenlemelerin, kullanilmis olan malzemelerin yolculara
stirpriz yapacak, ilgilerini ¢ekecek bir karaktere sahip olmadigi gdzlenmistir. Bu
sebepler nedeniyle memnuniyet bakimindan Esenboga, Adnan Menderes D1s Hatlar

ve Sabiha Gokcen havalimanlarindan farklilagtigi diisiiniilmektedir.

Trabzon Havalimani yeni bir terminaldir. Bekleme alanlar1 iki seviyeli olarak
planlanmistir. Apron cephelerinin seffaf olmasi, yolcunun ilgisini ¢eken bir unsur
olarak degerlendirilebilir. Bunun yani sira zemin ve duvar kaplamalarinda modern
malzemelerin kullanilmig olmasi dikkat ¢ekmektedir. Genel tefrisat ilgi ¢ekicilik
bakimindan Adana ve Adnan Menderes i¢ hatlar terminallerine gore daha basarili
olarak gozlemlenmistir. Trabzon Havalimani bekleme salonlar1 ilgi cekici olma
ozelligi bakimindan, en fazla memnuniyet saglamis olan Esenboga ve Adnan

Menderes dis hatlar terminallerinden farklilasmaktadir.
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Hava tarafi bekleme salonunun huzur verici olma 6zelligi

Cizelge 3.16. Hava tarafi bekleme salonunun huzur verici olma diizeyinin
terminallere gore farklilik gosterip gostermedigi

Hava Tarafi Standart

Bekleme Salonunun Terminal N Ort. Sapma F p Fark
Biraktigi Etki P

1.Adana 90 244 1,237

2.Esenboga 224 3,74 0,960

3.Gaziantep 80 3,23 1,169

4 Izmir D1s Hatlar 27 3,67 0,784 1-2,3,4,5,6,7
Huzur Verici ; ; 24,899 0,000%*

5.0zmir I¢ Hatlar 114 2,97 1,034 2-3,5

6.Sabiha Gok¢en 328 3,70 1,003

7.Trabzon 86 3,44 1,069

Toplam 949 3,44 1,113

#: p<0,05 ; **: p<0,01

Tabloya gore; Adana Havalimani hava tarafi bekleme salonunun huzur verici olma
diizeyi 2,44, Esenboga Havalimani’nda 3,74, Gaziantep Havalimani’nda 3,23, [zmir
Dis Hatlar Havalimani’'nda 3,67, izmir i¢ Hatlar Havalimani’nda 2,97, Sabiha
Gokgen Havalimani’nda 3,7 ve Trabzon Havalimani’nda hava tarafi bekleme
salonunun huzur verici olma diizeyi 3,44'tiir. Uygulanan tek yonlii varyans analizi
sonucunda terminaller arasinda hava tarafi bekleme salonunun huzur verici olma
diizeyi bakimindan anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,01). Farkin nereden

kaynaklandigin1 bulmak amaciyla Tukey ¢oklu karsilagtirma testi uygulanmaistir.
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Cizelge 3.17. Terminallerdeki hava tarafi bekleme salonunun huzur verici olma
diizeylerindeki farkliligin kaynagini tespit etmek i¢in uygulanan
coklu karsilastirma testi sonuglari

Terminal N Grup 1 Grup 2 Grup 3 Grup 4
1.Adana 90 2,44 (A)

5.1zmir I¢ 114 2,97 (B)

3.Gaziantep 80 3,23 (B) 3,23 (O)

7.Trabzon 86 3,44 (B) 3,44 (O) 3,44 (D)
4 1zmir D1s 27 3,67 (C) 3,67 (D)
6.Sabiha Gékgen 328 3,70 (O) 3,70 (D)
2.Esenboga 224 3,74 (D)

Adana Havalimani hava tarafi bekleme salonunun huzur verici olma diizeyi diger
havaalanlarindan anlamli derecede daha diisiik iken, Izmir Havalimani I¢ Hatlar
Terminali hava tarafi bekleme salonunun huzur verici olma diizeyi ise izmir
Havaliman1 Dig Hatlar Terminali, Sabiha Gokg¢en ve Esenboga havalimanlarindan
anlamli derecede daha diisiik ve Gaziantep hava tarafi bekleme salonunun huzur

verici olma diizeyi ise Esenboga Havalimani’ndan anlamli derecede daha diistiktiir.
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Sekil 3.18. Terminallere gbére hava tarafi bekleme salonunun huzur verici olma
diizeyleri
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Adana Havalimani’nda bekleme salonunun sahip oldugu alansal ve hacimsel nicelik
huzur verici olma bakimindan yeterli olarak degerlendirilmemistir. Salonun giirtiltii
problemi, mekanda kullanilan elemanlarin birbiriyle uyumsuzlugu (renk, karakter
vb.), 1s1 kontroliiniin saglanamamasi, aydinlik diizeyinin (dogal) yetersiz olmas1 gibi
sebeplerin salonun huzur verici olma 6zelligini olumsuz etkiledigi diistiniilmektedir.
Huzur verici olma 6zelligi bakimindan en az memnuniyet verici terminal olan Adana
Havalimani, Esenboga, Gaziantep ve Adnan Menderes D1s Hatlar, Adnan Menderes
Ic Hatlar, Sabiha Gokcen ve Trabzon havalimanlarindan olumsuz ydnde

ayrismaktadir.

Esenboga Havaliman1 yolcu bekleme salonunun huzurlu bir mekin olarak
algilanmasinda; oncelikle alan ve hacim olarak mekanin ferah bir etki yaratmasi,
duvar ve zemin yiizeylerinde acik, sade renk tonlarinin tercih edilmis olmasi, seffaf
yiizeylere bol miktarda yer verilmesi, modern malzemelerin kullanilmasi, salon
icerisinde giiriiltii kontroliiniin kontrol edilmesi, salonda konfor sartlarinin (oturma
eleman1 konforu, 1s1 kontrolil) saglanmasi, aydinlik (dogal) olmasmin etkili oldugu

diistiniilmektedir.

Hava tarafi bekleme salonunun ferah/genis olma 6zelligi

Cizelge 3.18. Hava tarafi bekleme salonunun ferah/genis olma diizeyinin
terminallere gore farklilik gosterip gostermedigi

Hava Tarafi

Bekleme Salonunun Terminal N Ort. g;al;(ll:rt F p Fark
Birakti Etki P
1.Adana 93 243 1,314
2.Esenboga 239 4,30 0,795 1-2,3,4,5,6,7
3.Gaziantep 80 3,63 1,195 2-3,5,7
) 4 Izmir D1s Hatlar 28 4,18 0,863 3-4,6
Ferah/Genis ooy 59,553 0,000%*
5.0zmir I¢ Hatlar 116 3,21 1,212 4-5
6.Sabiha Gokgen 341 4,24 0,749 5-6,7
7. Trabzon 97 3,78 1244 6-7
Toplam 994 3,87 1,142

#: p<0,05 ; **: p<0,01
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Tabloya gore; Adana Havalimani’nda hava tarafi bekleme salonunun ferah/genis
olma diizeyi 2,43, Esenboga Havalimani’nda 4,3, Gaziantep Havalimani’nda 3,63,
[zmir Dis Hatlar Havalimani’nda 4,18, izmir I¢ Hatlar Havalimani’nda 3,21, Sabiha
Gokgen Havalimani’nda 4,24 ve Trabzon Havalimani’nda hava tarafi bekleme
salonunun ferah/genis olma diizeyi 3,78'dir. Uygulanan tek yonlii varyans analizi
sonucunda terminaller arasinda hava tarafi bekleme salonunun ferah/genis olma
diizeyi bakimindan anlaml farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,01). Farkin nereden

kaynaklandigini bulmak amaciyla Tukey ¢oklu karsilastirma testi uygulanmistir.

Cizelge 3.19. Terminallerdeki hava tarafi bekleme salonunun ferah/genis olma
diizeylerindeki farkliligin kaynagini tespit etmek icin uygulanan
coklu karsilastirma testi sonuclari

Terminal N Grupl Grup2 Grup3 Grup4 Grup$s
1.Adana 93 2,43 (A)

5.1zmir I¢ 116 3,21 (B)

3.Gaziantep 80 3,63 (B) 3,63 (C)

7. Trabzon 97 3,78 (C) 3,78 (D)

4 Izmir Dis 28 4,18(D) 4,18 (B)
6.Sabiha Gokgen 341 4,24 (E)
2.Esenboga 239 4,30 (E)

Adana Havalimani hava tarafi bekleme salonunun ferah/genis olma diizeyi diger
havaalanlarindan anlaml1 derecede daha diisiik, Izmir Havalimani i¢ Hatlar Terminali
hava tarafi bekleme salonunun ferah/genis olma diizeyi ise Trabzon, Izmir
Havaliman1 Disg Hatlar Terminali, Sabiha Gok¢en ve Esenboga havalimanlarindan
anlaml derecede daha diisiik, Gaziantep Havalimani hava tarafi bekleme salonunun
ferah/genis olma diizeyi Izmir Havaliman1 Dis Hatlar Terminali, Sabiha Gokgen ve
Esenboga havalimanlarindan anlamli derecede daha diisiik ve Trabzon Havalimani
hava tarafi bekleme salonunun keyifli olma diizeyi Sabiha Gokcen ve Esenboga

havalimanlarindan anlamli derecede daha diistiktiir.
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Sekil 3.19. Terminallere gore hava tarafi bekleme salonunun ferah/genis olma
diizeyleri

Adana Havalimani’nin, tek seviyeli bir terminal olup apron cephesinin yeterince
seffaflastirilmamis olmasinin ferahlik hissini olumsuz etkileyen faktorlerden oldugu
diistiniilmektedir. Bunun yani sira mevcut kapasite dikkate alindiginda, salonun alan
ve hacim bakimindan yeterliligi sorgulanmalidir. Mekan1 ferahlatmak amaciyla
diisiiniilmiis olan galerinin etrafinda kullanilmis olan yesil unsurlar yogun olarak

kullanilmis ve ferahlik hissinden wuzaktir. Bu o6zellikleri bakimindan Adana

Havalimani ¢alisma kapsamindaki diger tiim havalimanlarindan farklilagmaktadir.

Esenboga Havaliamani da Gaziantep, Adnan Menderes I¢ Hatlar ve Trabzon
havalimanlarindan; biiylikliik ve hacimsel olarak ferah mekanlar sunmasi, yogun
seffaf cepheler sayesinde kazanilan aydinlik diizeyi gibi 6zellikleri bakimindan

ayrigmaktadir.

Gaziantep Havaliman1i ise Adnan Menderes Dis Hatlar ve Sabiha Gokgen
havalimanlarindan farklilagmaktadir. Yeterince dogal aydinlatmay1 saglayamamasi,

plan kurgusunun (dikdoértgen planli ve kisa kenarindan aprona cepheli) sonucu olarak
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bu terminaller kadar konfor sartlar1 bulunan bekleme salonlarmin bulunmamasi

sebebiyle daha olumsuz degerlendirildigi diistiniilmektedir.

Adnan Menderes havalimani Dis Hatlar Terminali de aym1 havalimani i¢ hatlar
terminalinden; yeni bir terminal olmasi, daha rahat mekanlara sahip olmasi, daha

fazla seffaf cephelere sahip olmasi bakimindan daha basarili degerlendirilmistir.

Adnan Menderes Havalimani I¢ Hatlar Terminali’nin karsiladig1 kapasiteye oranla
yeterli bliylikliikk ve hacime sahip olamamasi, salonlarin kare formuna yakin plan
semasina sahip olmasi gibi Ozellikleri nedeniyle Sabiha Gokgen ve Trabzon

havalimanlarindan ayrigmistir.

Sabiha Gokcen Havalimani da ferah/genis olma bakimindan Trabzon

Havalimani’ndan ayrigmaktadir.

Ferah/genis olma bakimindan Esenboga, Sabiha Gokcen ve Adnan Menderes dis
hatlar terminalleri en yiiksek derecede memnuniyet saglayan li¢ havalimanidir. Her
biri 6zenle tasarlanmis olan bu terminallerin {i¢ii i¢cin de; genis alan ve hacimli
mekanlara sahip olduklari, iki seviyeli terminaller olduklari, plan kurgularinin aprona
paralel oldugu, seffaf ylizeylere olabildigince yer verildigi goriilmektedir. Bu
ozelliklerin yolcular tarafindan memnuniyet verici olarak degerlendirildigi

distiniilmektedir.



Hava tarafi bekleme salonunda hissedilen sicaklik diizeyi

Cizelge 3.20. Yolcu bekleme salonundaki

hissedilen
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sicaklik  diizeyinin
terminallere gore farklilik gosterip gostermedigi

Yolcu Bekleme

Salonu Fiziksel Ve  Terminal N Ort. S;i)l:;i:rt p Fark
Kullanim Ozellikleri
1.Adana 97 3,59 0,976
2.Esenboga 243 4,14 0,688
3.Gaziantep 85 3,93 0,737
. . 4 Izmir D1s Hatlar 29 3,86 0,639
Hissedilen Sicaklik 5 izmir ic Hatlar 119 3.98 0770 8,571 0,000%* 1-2,3,4,6
6.Sabiha Gokgen 346 4,12 0,712
7. Trabzon 98 3,88 0,722
Toplam 1017 4,01 0,760

*:p<0,05 ; **: p<0,01

Tabloya gore; Adana Havalimani’nda yolcu bekleme salonundaki hissedilen sicaklik

diizeyi 3,59, Esenboga Havalimani’nda 4,14, Gaziantep Havalimani’nda 3,93, [zmir

Dis Hatlar Havalimani’nda 3,86, Izmir I¢ Hatlar Havalimani’nda 3,98, Sabiha

Gokcen Havalimani’nda 4,12 ve Trabzon Havalimani’nda yolcu bekleme

salonundaki hissedilen sicaklik diizeyi 3,88'dir. Uygulanan tek yonlii varyans analizi

sonucunda terminaller arasinda yolcu bekleme salonundaki hissedilen sicaklik diizeyi

bakimindan anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,01). Farkin nereden

kaynaklandigini1 bulmak amaciyla Tukey ¢oklu karsilagtirma testi uygulanmaistir.
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Cizelge 3.21. Yolcu bekleme salonundaki hissedilen sicaklik diizeylerindeki
farkliligin  kaynagini tespit etmek icin uygulanan c¢oklu
karsilastirma testi sonuglari

Terminal N Grupl Grup2
1.Adana 97 3,59 (A)

5.1zmir D1s 29 3,86 (A) 3,86 (B)
7. Trabzon 98 3,88 (A) 3,88 (B)
3.Gaziantep 85 3,93 (B)
4 Izmir I¢ 119 3,98 (B)
6.Sabiha Gokgen 346 4,12 (B)
2.Esenboga 243 4,14 (B)

Adana Havalimani yolcu bekleme salonundaki hissedilen sicaklik diizeyi Gaziantep
Havalimani, izmir Havalimani I¢ Hatlar Terminali, Sabiha Gok¢en Havalimani ve

Esenboga Havalimani’ndan anlamli derecede daha diisiiktiir.
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Sekil 3.20. Terminallere goére yolcu bekleme salonundaki hissedilen sicaklik
diizeyleri
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Yolculara gore bekleme salonunda hissedilen sicaklik 6nemli faktdrlerden biri olarak
belirlenmistir. Sicaklik bakimindan Adana Havalimani, Esenboga, Gaziantep, Adnan
Menderes Dis Hatlar ve Sabiha Gokgen havalimanlarindan ayrismaktadir. Optimum
sicakligin saglanmasi bakimindan diger terminallere gore daha az memnuniyet
saglayan Adana Havalimani i¢in mekanik tesisat sisteminin gozden gegirilmesi
gerektigi, iyilestirme saglanamazsa yenilenmesi gerektigi, yolcularin konfor

sartlarinin saglanabilmesi bakimindan diisiiniilmektedir.

Hava tarafi bekleme salonunda oturma elemanlarinin sayica veterliligi

Cizelge 3.22. Yolcu bekleme salonundaki oturma elemanlarinin sayica yeterlilik
diizeyinin terminallere gore farklilik gosterip gostermedigi

Yolcu Bekleme

Salonu Fiziksel Ve Terminal N Ort. gzz::ggrt F p Fark
Kullanim Ozellikleri
1.Adana 96 2,88 1,107
2.Esenboga 241 3,92 0,800
3.Gaziantep 81 322 1,012 1-2,6,7
4.izmir Dis Hatlar 29 3,28 1,066 2-34,5
gﬁ?fiasgtfﬁi?gmm 5 1zmir ¢ ilatlar 117 2,94 0,985 33,640 0,000 i'g
6.Sabiha Gékgen 342 3,86 0,825 5-6,7
7. Trabzon 97 3,63 0,893
Toplam 1003 3,58 0,983

*:p<0,05 ; **: p<0,01

Tabloya gore; Adana Havalimani’nda yolcu bekleme salonundaki oturma
elemanlarinin sayica yeterlilik diizeyi 2,88, Esenboga Havalimani’nda 3,92,
Gaziantep Havalimani’nda 3,22, [zmir Dis Hatlar Havalimani’nda 3,28, Izmir I¢
Hatlar Havalimani’nda 2,94, Sabiha GoOkcen Havalimani’nda 3,86 ve Trabzon
Havalimani’nda yolcu bekleme salonundaki oturma elemanlarinin sayica yeterlilik
diizeyi 3,63'tiir. Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda terminaller arasinda

yolcu bekleme salonundaki oturma elemanlarinin sayica yeterlilik diizeyi
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bakimindan anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,01). Farkin nereden

kaynaklandigini bulmak amaciyla Tukey c¢oklu karsilastirma testi uygulanmistir.

Cizelge 3.23. Yolcu bekleme salonundaki oturma elemanlarinin sayica yeterlilik
diizeylerindeki farkliligin kaynagini tespit etmek icin uygulanan
coklu karsilastirma testi sonuglari

Terminal N Grupl Grup2 Grup3
1.Adana 96 2,88 (A)

5.1zmir i¢ 117 2,94 (A)

3.Gaziantep 81 322(A) 3,22(B)

4 Izmir D1s 29 3,28 (A) 3,28 (B)

7. Trabzon 97 3,63 (B) 3,63 (©)
6.Sabiha Gokgen 342 3,86 (C)
2.Esenboga 241 3,92 (C)

Adana Havalimani ve Izmir Havalimam I¢ Hatlar Terminali yolcu bekleme
salonundaki oturma elemanlarinin sayica yeterlilik diizeyi Trabzon, Sabiha Gdokgen
ve Esenboga havalimanlarindan anlamli derecede daha diisik ve Gaziantep
Havalimani ve Izmir Havalimam Dis Hatlar Terminali yolcu bekleme salonundaki
oturma elemanlarmin sayica yeterlilik diizeyi Sabiha Gokgen ve Esenboga

havalimanlarindan anlamli derecede daha diistiktir.
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Sekil 3.21. Terminallere gore yolcu bekleme salonundaki oturma elemanlarinin
sayica yeterlilik diizeyleri
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Hava tarafi yolcu bekleme salonlarinda oturma elemanlarinin yeterliliginin
saglanabilmesi i¢in; mekanin yeterli biiyiikliige sahip olmasi ve mekanda en uygun
tefrisatin ~ yapilmasimin  gerekli oldugu diisliniilmektedir. Bu c¢ercevede
degerlendirildiginde Adana Havalimani’nin mekansal yeterlilik bakimindan
Esenboga, Sabiha Gokgen ve Trabzon havalimanlarindan olumsuz yonde farklilastigi

goriilmektedir.

Esenboga Havalimani ise gerek alan bakimindan gerekse uygun tefrisat bakimindan
en fazla memnuniyet saglayan terminal olarak degerlendirilmistir. Bu bakimdan
Esenboga Havalimani da Gaziantep, Adnan Menderes i¢ ve dis hatlar

terminallerinden ayrismaktadir.

Gaziantep Havalimani’nda ise mekanin yeterliliginden daha ziyade tefrisatla ilgili bir
problem oldugu diistiniilmektedir. Gaziantep Havalimani hava tarafi yolcu bekleme
salonunda, yeniden bir tefrisat yapilmasinin oturma elemanlarinin sayica yeterliligi

bakimindan daha fazla memnuniyet saglayacagi dngoriilmektedir.

Adnan Menderes Havaliman1 Dis Hatlar Terminalinde hava tarafina ge¢mis olan
yolcu, ugus kapist Oniindeki smirlandirilmis bir salona alinmakta ve burada
beklemektedir. D1 hat terminallerinde yapilan bu uygulama bazen yolcularin ayakta
kalabilmelerine neden olabilmektedir. Adnan Menderes Havaliman1i Dis Hatlar

Terminali bu 6zellik bakimindan Sabiha Gok¢en Havalimani’ndan farklilasmaktadir.

Adnan Menderes Havalimani I¢ Hatlar Terminali’nde beklemeler iki simetrik kare
planli salonda ger¢eklesmektedir. Havalimaninda gerceklesen yillik sirkiilasyon
dikkate alindiginda, mevcut mekansal biyiikliiklerin ihtiyaca cevap verme

bakimindan zorlandig1 goriilmektedir.

IATA, havaalan1 yolcu terminalleri tasarim esaslarinda hava tarafinda ayricalikli
tesislerin Ozellikle diizenlenmesini tavsiye etmekte, diizenlenen bu mekénlarin da
hava tarafi oturma boliimlerine %25-40 civarinda faydasinin olacagini

ongormektedir. Bu noktadan hareketle, oturma elemanlariin yeterliligi bakimindan
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en memnun olunan iki havalimani olan; Esenboga ve Sabiha Gok¢en havalimanlari,
diger terminallerden farkli olarak ayricalikli tesislere hava tarafinda yer
ayirmiglardir. Ayricalikli tesisleri hava tarafinda barindirmalarinin  memnuniyet

degerlerine yansidigi diistiniilmektedir.

Hava tarafi bekleme salonunda apronun izlenebilirligi

Cizelge 3.24. Yolcu bekleme salonundaki apronun izlenebilirlik diizeyinin
terminallere gore farklilik gosterip gostermedigi

Yolcu Bekleme Standart

Salonu Fiz_i.ksel.Ve . Terminal N Ort. Sapma F p Fark
Kullanim Ozellikleri
1.Adana 92 3,35 0,954
2.Esenboga 236 4,28 0,726
3.Gaziantep 79 3,27 1,129 1-2,4,5,6.7
4 Izmir D1s Hatlar 26 4,35 0,689 -
ﬁlﬁ?ﬁﬁiﬂ@ 5.izmir I¢ ;aﬂar 117 3,81 0,860 22510 0,000% §2227
6.Sabiha Gokeen 334 3,96 0,872 4-5,7
7.Trabzon 97 3,87 0,897
Toplam 981 391 0,924

*:p<0,05 ; **: p<0,01

Tabloya gore; Adana Havalimani’nda yolcu bekleme salonundaki apronun
izlenebilirlik  diizeyi 3,35, Esenboga Havalimani’nda 4,28, Gaziantep
Havalimani’nda 3,27, Izmir Dis Hatlar Havalimani’nda 4,35, Izmir i¢ Hatlar
Havalimani’nda 3,81, Sabiha Gok¢en Havalimani’nda 3,96 ve Trabzon
Havalimani’nda yolcu bekleme salonundaki apronun izlenebilirlik diizeyi 3,87'dir.
Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda terminaller arasinda yolcu bekleme
salonundaki apronun izlenebilirlik diizeyi bakimindan anlamli farklilik oldugu
goriilmektedir (p<0,01). Farkin nereden kaynaklandigini bulmak amaciyla Tukey

coklu karsilagtirma testi uygulanmistir.



106

Cizelge 3.25. Yolcu bekleme salonundaki apronun izlenebilirlik diizeylerindeki
farkliligin  kaynagini tespit etmek icin uygulanan c¢oklu
karsilastirma testi sonuglari

Terminal N Grupl Grup2 Grup3
3.Gaziantep 79 3,27 (A)

1.Adana 92 3,35 (A)

5.1zmir I¢ 117 3,81 (B)

7Trabzon 97 3,87 (B)

6.Sabiha Goék¢en 334 3,96 (B) 3,96 (C)
2.Esenboga 236 4,28 (C)
4 Izmir D1s 26 4,35 (C)

Gaziantep ve Adana Havaalanlari1 yolcu bekleme salonundaki apronun izlenebilirlik
diizeyi Izmir Havalimani I¢ Hatlar Terminali, Trabzon, Sabiha Gokcen, Esenboga
havalimanlar1 ve izmir Havalimani1 Dis Hatlar Terminalinden anlamli derecede daha
diisiik ve Izmir Havalimam I¢ Hatlar Terminali ve Trabzon Havalimani yolcu
bekleme salonundaki apronun izlenebilirlik diizeyi Esenboga Havalimani ve Izmir

Havalimani1 D1g Hatlar Terminalinden anlamli derecede daha diisiiktir.
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Hatlar Hatlar Gikcen

Sekil 3.22. Terminallere gore yolcu bekleme salonundaki apronun izlenebilirlik
diizeyleri
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Adana Havalimani’nin apronun izlenebilirli§i bakimindan, Esenboga, Adnan
Menderes Dis Hatlar, Adnan Menderes I¢ Hatlar, Sabiha Gokcen ve Trabzon
havalimanlarindan ayrismasinin en 6nemli nedenleri; tek diizeyli bir terminal olmasi,

plan kurgusu ve apron cephesinin yeterince seffaf olmamasidir.

Esenboga Havaliman ise iki seviyeli bir terminal olmasi, plan kurgusunun aprona
paralel tasarlanarak aprona cephe olusturmasi, olusturulan bu cephelerin en st
seviyede seffaflastiriimasi gibi sebeplerden dolayr Gaziantep, Adnan Menderes I¢
Hatlar ve Trabzon havalimanlarindan daha fazla memnuniyet verici olarak

degerlendirildigi diistiniilmektedir.

Gaziantep Havalimani1 da Adana Havalimani gibi tek seviyeli olmasi, plan kurgusuna
gore salonun aprona dik olarak konumlanmasi ve yeterli seffaf yiizeylerinin
saglanamamas1 nedenlerinden Adnan Menderes Dis Hatlar, Adnan Menderes I¢
Hatlar, Sabiha Gokgen ve Trabzon havalimanlarindan anlamli derecede daha az
memnun olunan bir sonug ortaya koymaktadir. Adana ve Gaziantep havalimanlar1 bu

ortak olumsuz 6zellikleri ile en az memnuniyet duyulan havalimanlaridir.

Apronun izlenebilirligi konusunda Adnan Menderes Havalimani Dis Hatlar
Terminali; iki seviyeli bir terminal olmasi, cephe hattinin aprona paralel olarak
tasarlanmasi ve cephe hattinin seffaflastirilmast sebebiyle Adnan Menderes
Havalimani i¢ Hatlar ve Trabzon havalimanlarindan farklilasmistir. Adnan Menderes
Havaliman: i¢ Hatlar Terminali’nde plan kurgusu (kareye yakin plan semasi)
nedeniyle aprona paralel bir cephe hattinin bulunmayisi baslica sebep olarak
diisiiniilmektedir. Trabzon Havalimani’nda ise, aprona paralel bir cephe hatti
bulunmasi olumlu goriilmekle beraber, yolcularin ugaga alinmalar ic¢in kot

degistirmeleri (5.00 kotundan 0.00 kotuna) apronun izlenebilirligini azaltmaktadir.
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Hava tarafi bekleme salonunda yeme i¢cme birimlerine erisim

Cizelge 3.26. Yolcu bekleme salonundaki yeme igme birimlerine erisim
kolayligi  diizeyinin  terminallere  gore farklilik  gosterip
gostermedigi

Yolcu Bekleme

Salonu Fiziksel Ve  Terminal N Ort. g:‘alll;i:rt p Fark
Kullamm Ozellikleri P

1.Adana 98 2,71 1,260

2.Esenboga 242 3,88 0,899

3.Gaziantep 82 320 1,170 1-2,34,5,6,7
Yeme fgme 4 {zmir Dis Hatlar 29 3,69 0,891 2-3,7
Birimlerine Erigim : : 28,202  0,000%* 3-4,5,6
Kolayligt 5.Jzmir I¢ Hatlar 117 3,89 0,752 4.37

6.Sabiha Gokgen 340 3,86 0,841 6-7

7. Trabzon 95 3,27 1,026

Toplam 1003 3,64 1,017

*:p<0,05 ; *#*: p<0,01

Tabloya gore; Adana Havalimani’nda yolcu bekleme salonundaki yeme igme
birimlerine erisim kolaylig1 diizeyi 2,71, Esenboga Havalimani’nda 3,88, Gaziantep
Havalimani’nda 3,2, Izmir Dis Hatlar Havalimani’nda 3,69, Izmir I¢ Hatlar
Havalimani’nda 3,89, Sabiha GoOk¢cen Havalimani’nda 3,86 ve Trabzon
Havalimani’nda yolcu bekleme salonundaki yeme i¢gme birimlerine erisim kolayligi
diizeyi 3,27'dir. Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda terminaller arasinda
yolcu bekleme salonundaki yeme i¢cme birimlerine erisim kolayligr diizeyi
bakimindan anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,01). Farkin nereden

kaynaklandigin1 bulmak amaciyla Tukey ¢oklu karsilagtirma testi uygulanmustir.
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Cizelge 3.27. Yolcu bekleme salonundaki yeme igme birimlerine erisim
kolaylig1 diizeylerindeki farkliligin kaynagini tespit etmek igin
uygulanan ¢oklu karsilastirma testi sonuglari

Terminal N Grupl Grup2 Grup3 Grup4
1.Adana 98 2,71 (A)

3.Gaziantep 82 3,20 (B)

7. Trabzon 95 3,27 (B) 3,27 (C)

5.1zmir Dis 29 3,69 (C) 3,69 (D)
6.Sabiha Gékgen 340 3,86 (D)
2.Esenboga 242 3,88 (D)
4 izmir I¢ 117 3,89 (D)

Adana Havalimani yolcu bekleme salonundaki yeme i¢me birimlerine erisim
kolaylig1 diizeyi diger havalimanlarindan anlamli derecede daha diisiik, Gaziantep
Havalimani yolcu bekleme salonundaki yeme i¢me birimlerine erisim kolayligi
diizeyi Izmir Havalimani Dis Hatlar Terminali, Sabiha Gokgen, Esenboga
havalimanlar1 ve {zmir Havalimani I¢ Hatlar Terminali’nden anlamli derecede daha
diisiik ve Trabzon Havalimani yolcu bekleme salonundaki yeme i¢gme birimlerine
erisim kolaylig1 diizeyi Sabiha Gokgen, Esenboga havalimanlar1 ve Izmir Havalimani

I¢ Hatlar Terminali’nden anlamli derecede daha diisiiktiir.

38 A 3.88 3,86
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Adana Esenboga Gaziantep Izir Dis izmir ic Sabiha Trabzon

Hatlar Hatlar Gikcen

Sekil 3.23. Terminallere gore yolcu bekleme salonundaki yeme igme birimlerine
erisim kolaylig1 diizeyleri
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Hava tarafinda yer alan ayricalikli tesisler yolcular acisindan da, havalimani
terminali tasarim kriterleri agisindan da 6nemli bir konudur. Adana Havalimani hava
tarafinda  yolcularin  ihtiyacim1  karsilayabilecekleri yeme igme  birimi

barindirmadigindan, diger tiim terminallerden ayrigmaktadir.

Esenboga Havalimani ise hava tarafindaki yeterli sayida ve kolay ulasilabilir yeme
icme birimleri barindirdigindan Gaziantep ve Trabzon havalimanlarindan

ayrigsmaktadir.

Gaziantep Havalimani, hava tarafinda yolcularin ihtiyacini karsilayabilecekleri yeme
icme birimi barindirmadigindan Adnan Menderes Dis Hatlar, Adnan Menderes I¢

Hatlar ve Sabiha Gok¢en havalimanlarindan farklilasmaktadir.

Adnan Menderes Dig Hatlar Terminali hava tarafinda var olan ve ulasilabilir diizeyde
olan yeme i¢me birimleri sebebiyle Gaziantep ve Trabzon havalimanlarindan daha

fazla memnuniyet olusturmaktadir.

Sabiha Gok¢en Havalimani da hava tarafinda bulundurdugu ve kolay erisilebilir
yeme i¢cme mekanlart bulunmasindan dolayr Trabzon Havalimani’ndan

farklilasmakla beraber en fazla memnuniyet diizeyine sahip havalimanlarindan

biridir.
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Hava tarafi bekleme salonuna gelinceye kadar ulasim hizmetleri

Cizelge 3.28. Hava tarafi yolcu bekleme salonlarina gelinceye kadar kullanilan
ulasim hizmetlerinden memnuniyetin terminallere gore farklilik
gosterip gostermedigi

Hizmet Birimleri Terminal N Ort. Standart F p Fark
Sapma
1.Adana 95 3,40 1,056
2.Esenboga 238 3,75 0,960 1-6,7
3.Gaziantep 78 3,32 1,145 2-7
4 Izmir D1s Hatlar 28 3,68 0,945 3-6
Ulasim 5izmiri¢ Hatlar 116 355 0990 - »087 00009 .
6.Sabiha Gok¢en 338 3,88 0,900 5-7
7. Trabzon 93 2,94 0,805 6-7
Toplam 986 3,62 0,995

#: p<0,05 ; **: p<0,01

Tabloya gore; Adana Havalimani’nda hava tarafi yolcu bekleme salonlarina
gelinceye kadar kullanilan ulasim hizmetlerinden memnuniyet 3,4, Esenboga
Havalimani’nda 3,75, Gaziantep Havalimani’nda 3,32, [zmir Dis Hatlar
Havalimani’nda 3,68, Izmir I¢ Hatlar Havalimani’nda 3,55, Sabiha Gokcen
Havalimani’nda 3,88, Trabzon Havalimani’nda hava tarafi yolcu bekleme salonlarina
gelinceye kadar kullanilan ulasim hizmetlerinden memnuniyet 2,94'tiir. Uygulanan
tek yonlii varyans analizi sonucunda terminaller arasinda hava tarafi yolcu bekleme
salonlarima gelinceye kadar kullanilan wulagim hizmetlerinden memnuniyet
bakimindan anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,01). Farkin nereden

kaynaklandigin1 bulmak amaciyla Tukey ¢oklu karsilastirma testi uygulanmastir.
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Cizelge 3.29. Terminallerdeki hava tarafi yolcu bekleme salonlarina gelinceye
kadar kullanilan ulagim hizmetlerindeki farkliligin kaynagini tespit
etmek i¢in uygulanan ¢oklu karsilastirma testi sonuglari

Terminal N Grupl Grup2 Grup3
7. Trabzon 93 2,94 (A)

3.Gaziantep 78 3,32 (A) 3,32 (B)

1.Adana 95 3,40 (B)

5.1zmir I¢ 116 3,55(B) 3,55(C)
4 1zmir D1s 28 3,68(B) 3,68 (C)
2.Esenboga 238 3,75(B)  3,75(C)
6.Sabiha Goékgen 338 3,88 (OC)

Trabzon Havalimanm1 hava tarafi yolcu bekleme salonlarina gelinceye kadar
kullanilan ulagim hizmetlerinden memnuniyet Adana Havalimani, Izmir Havalimam
I¢c Hatlar Terminali, Izmir Havaliman1 Dis Hatlar Terminali, Esenboga ve Sabiha
Gokcen havalimanlarindan anlamli derecede daha diisiikk, Gaziantep ve Adana
havalimanlar1 hava tarafi yolcu bekleme salonlarina gelinceye kadar kullanilan
ulasim hizmetlerinden memnuniyet Sabiha Goék¢en Havalimani’ndan anlamlh

derecede daha diisiiktiir.
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Sekil 3.24. Terminallere gore hava tarafi bekleme salonlarmma gelinceye kadar
kullanilan ulagim hizmetlerinden memnuniyet
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Adana Havalimani sehir merkezinde bir terminal olup havalimanina toplu ulasim,
Ozel ulasim, taksi ile ulasim miimkiindiir. Adana Havalimani Sabiha Gokgen ve

Trabzon havalimanlarindan farklilasmaktadir.

Esenboga Havalimani sehir disinda yer almaktadir. Esenboga Havalimani’na toplu
ulasim (Havas servisi, belediye servisi), 6zel ulagim, taksi ile ulasim bulunmaktadir.
Esenboga Havalimani, yine sehir i¢inde bulunan ancak ulasimi daha zor olarak

algilanan Trabzon Havalimani’ndan farklilagmaktadir.

Gaziantep Havalimani da sehir disinda yer alan bir terminal olup toplu ulagim (Havas
servisi), 0zel ulasim, taksi ile ulasim bulunmaktadir. Gaziantep Havalimani Sabiha
Gokegen Havalimani’ndan farklilagsmaktadir. Sabiha Gok¢en Havalimani’na otoyol

baglantisi ile ulagim saglanmasi terminalin pozitif yonleri arasinda yer almaktadir.

Adnan Menderes Havalimani Dis ve I¢ Hatlar Terminalleri sehir disinda yer almakta
olup, toplu ulasim (Havas servisi, metro, belediye servisi), 6zel ulasim, taksi ile
ulasim bulunmaktadir. Adnan Menderes Havaliman1 Dis ve I¢ Hatlar terminalleri
disinda diger terminallerde bulunmayan metro ulasimimin daha st diizey bir
memnuniyet saglamasi gerektigi diistinlilmektedir. Beklenen derecede memnuniyet
saglayamamasinin sebebi olarak, metro-terminal baglantisinin fonksiyonel olmamasi
diisiiniilmektedir. Adnan Menderes Havaliman1 Dis ve I¢ Hatlar terminalleri sehir
disinda yer almalarina karsin sehir i¢inde yer alan Trabzon Havalimani’na gore daha
fazla memnuniyet saglamiglardir. Trabzon Havalimani’na ulasim mesafesi ve araclari
baglaminda bir sikinti olmamasmna karsin ulasim aginin terminal ile olan
baglantisinin  yeterince fonksiyonel olmamasinin bu duruma sebep oldugu

diistiniilmektedir.

Sabiha Gokgen Havalimani ulagim bakimindan en fazla memnuniyet duyulan
terminal olarak on plana ¢ikmaktadir. Sabiha Gékcen Havalimani sehir disinda yer
almakta olup toplu ulasim (Havas servisi, belediye servisi), 6zel ulasim, taksi ile
ulasmak miimkiindiir. Rayl sistemle ulasimi olan Adnan Menderes Havalimam i¢ ve

Di1s Hatlar terminallerinden daha fazla memnuniyet saglamasinin sebepleri arasinda,
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Sabiha Gokc¢en Havalimani’na otoyol vasitasiyla trafige takilmadan ulasabilmenin

etkili oldugu diistiniilmektedir.

Yolcu kalabaligindan rahatsiz olmadan terminali kullanabilme diizeyi

Cizelge 3.30. Terminaldeki yolcu kalabaligindan rahatsiz olmadan terminali
kullanabilme diizeylerinin terminallere gore farklilik gosterip

gbstermedigi
Ozellikler Terminal N Ort. Standart . p Fark
Sapma

1.Adana 9 3,27 1,100

2.Esenboga 245 4,07 0,652
Kalabaligindan 3 Gaziantep 81 3,89 0,851
Rahats1z 4.izmir Dis Hatlar 29 3,97 0,566 1-2,3,4,5,6,7
Olmadan — 16,181  0,000%*
Terminali 5.zmir I¢ Hatlar 118 3,67 0,827 5-2,6
Kullanabilme 6.Sabiha Gokgen 346 4,03 0,765

7. Trabzon 99 3,77 0,652

Toplam 1014 3,89 0,812

*:p<0,05 ; **: p<0,01

Tabloya gore; Adana Havalimani’nda terminaldeki yolcu kalabaligindan rahatsiz
olmadan terminali kullanabilme diizeyi 3,27, Esenboga Havalimani’nda 4,07,
Gaziantep Havalimani’nda 3,89, [zmir Dis Hatlar Havalimani’nda 3,97, Izmir I¢
Hatlar Havalimani’nda 3,67, Sabiha Gokcen Havalimani’nda 4,03 ve Trabzon
Havalimani’nda terminaldeki yolcu kalabaligindan rahatsiz olmadan terminali
kullanabilme diizeyi 3,77'dir. Uygulanan tek yonlii varyans analizi sonucunda
terminaller arasinda terminaldeki yolcu kalabalifindan rahatsiz olmadan terminali
kullanabilme diizeyi bakimindan anlamli farklilik oldugu goriilmektedir (p<0,01).
Farkin nereden kaynaklandigimi bulmak amaciyla Tukey g¢oklu karsilagtirma testi

uygulanmigtir.
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Cizelge 3.31. Terminalde yolcu kalabalifindan rahatsiz olmadan terminali
kullanabilmedeki farkliligin kaynagini tespit etmek i¢in uygulanan
coklu karsilastirma testi sonuglari

Terminal N Grup 1 Grup 2 Grup 3
1.Adana 96 3,27 (A)

5.1zmir I¢ 118 3,67 (B)

7. Trabzon 99 3,77 (B) 3,77 (C)
3.Gaziantep 81 3,89 (B) 3,89 (C)
4 Izmir D1s 29 3,97 (B) 3,97 (C)
6.Sabiha Gokgen 346 4,03 (OC)
2.Esenboga 245 4,07 (C)

Adana Havalimani, yolcu kalabaligindan rahatsiz olmadan terminali kullanabilme
diizeyi diger havalimanlarindan anlamli derecede daha diisiik, izmir Havalimani i¢
Hatlar Terminali, yolcu kalabaligindan rahatsiz olmadan terminali kullanabilme

diizeyi Sabiha Gokgen ve Esenboga havalimanlarindan anlamli derecede daha

diistiktiir.
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Sekil 3.25. Terminallere gore terminaldeki yolcu kalabaligindan rahatsiz olmadan
terminali kullanabilme diizeyi
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Bir havalimani terminalinde yolcu kalabaligindan rahatsiz olmadan terminali
kullanabilmek tasarim ve kapasite iliskisinin dogru planlanmasi ve zaman iginde
dogacak kapasite ihtiyaclarina da cevap verebilecek esnek, lireyebilir tasarimlar
hayata gecirilmesiyle iligkilidir. Adana Havalimani bugiin itibariyle kapasitesini
karsilamakta zorluk c¢eken bir havaliman1 olarak diger tiim terminallerden

farklilagarak en az memnuniyet diizeyine sahip olan havalimani olarak belirlenmistir.

Adnan Menderes Havalimani i¢ Hatlar Terminali’nin kapasitesi 4 000 000 yolcu/y1l
olmasina ragmen 2010 yilinda havalimaninda gergeklesen yolcu sayist 5 357
610’dur. Terminalin hizmet verebilecegi kapasite yaklasik olarak %35 seviyesinde
asilmis durumdadir. Bu durumda, Adnan Menderes Havalimani I¢ Hatlar Terminali
yolculari memnun edebilme diizeyi bakimindan gorece ¢ok daha biiyiik, ferah
kullanimli ve kapasitesini tam olarak karsilamaya heniiz baglamamis olan Esenboga

ve Sabiha Gokgen terminallerinden ayrigsmaktadir.

En fazla memnuniyet diizeyine sahip olan Esenboga, Sabiha Gokcen ve Adnan
Menderes Havalimani1 dig hatlar terminallerinin ise, heniiz tam kapasiteye

ulagsmadiklari, ulastiklar1 durumda farklarin azalabilecegi goz 6niinde tutulmalidir.
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Terminal genelinde ekipmanlarin akisi kolaylastirma diizeyi

Cizelge 3.32. Terminal genelindeki merdiven, yiirliyen bant, asansor gibi
elemanlarin akis1 kolaylastirma dilizeyinin terminallere gore
farklilik gosterip gostermedigi

Ozellikler Terminal N Ort. Standart F p Fark
Sapma

1.Adana 8 3,20 0,910

2.Eser'1boga 246 4,05 0,751 124,67

3.Gaziantep 75 3,55 0,874 2.3.5
Akist 4 izmir Dig Hatlar 28 3,96 0,576 ’

- - 18,4 *% 3.4,6,7

Kolaylastirma  5.jzmir ¢ Hatlar 116 3,49 0,928 8,436 0,000 25’6’

6.Sabiha Gok¢en 345 4,00 0,834 -6

P r— 98 394 0,847 5-6,7

Toplam 993 3,84 0,874

*:p<0,05 ; *#*: p<0,01

Tabloya gore; Adana Havalimani’nda terminal genelindeki merdiven, yiiriiyen bant,
asansOr gibi elemanlarin akisi kolaylastirma diizeyi 3,2, Esenboga Havalimani’nda
4,05, Gaziantep Havalimani’nda 3,55, Izmir Dis Hatlar Havalimani’nda 3,96, Izmir
Ic Hatlar Havalimani’nda 3,49, Sabiha Gokcen Havalimani’nda 4 ve Trabzon
Havalimani’nda terminal genelindeki merdiven, yiirliyen bant, asansor gibi
elemanlarin akis1 kolaylastirma diizeyi 3,94'tiir. Uygulanan tek yonlii varyans analizi
sonucunda terminaller arasinda terminal genelindeki merdiven, yiiriiyen bant,
asansOr gibi elemanlarin akisi kolaylastirma diizeyi bakimindan anlamli farklilik
oldugu goriilmektedir (p<0,01). Farkin nereden kaynaklandigim1 bulmak amaciyla

Tukey coklu karsilastirma testi uygulanmustir.
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Cizelge 3.33. Terminal genelindeki merdiven, yiirliyen bant, asansor gibi
elemanlarin akis1 kolaylastirmadaki farkliligin kaynagini tespit
etmek i¢in uygulanan ¢oklu karsilastirma testi sonuglari

Terminal N Grup 1 Grup 2
1.Adana 85 3,20 (A)
5.1zmir I¢ 116 3,49 (A)
3.Gaziantep 75 3,55 (A)
7. Trabzon 98 3,94 (B)
4 Izmir D1s 28 3,96 (B)
6.Sabiha Gokgen 345 4,00 (B)
2.Esenboga 246 4,05 (B)

[zmir Havalimam i¢ Hatlar Terminali, Adana ve Gaziantep havalimanlari, terminal
genelindeki merdiven, yiiriiyen bant, asansor gibi elemanlarin akis1 kolaylagtirma
diizeyi Izmir Havalimani Dis Hatlar Terminali, Trabzon, Sabiha Gdokcen ve

Esenboga havalimanlarindan anlamli derecede daha diistiktiir.

4,5

3,5
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Adana  Esenboga Gaziantep IzmirDis  izmiric Sabiha Trabzon
Hatlar Hatlar Gikcen

Sekil 3.26. Terminallere gore terminal genelindeki merdiven, yiiriiyen bant, asansor
gibi elemanlarin akist kolaylastirma diizeyleri
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Adana Havalimani tek seviyeli ve kiiciik bir terminal olmasi sebebiyle akisi
kolaylagtirict elemanlara ihtiya¢ duyulmayacak bir havalimani olarak Esenboga,
Adnan Menderes Dis Hatlar Terminali, Sabiha Gok¢en ve Trabzon

havalimanlarindan ayrigsmaktadir.

Esenboga Havalimani biiylik bir terminal kompleksi olmasi nedeniyle biinyesinde
her tiirli akist kolaylastirict elemani bulundurmakta ve memnuniyet diizeyi agisindan
da Gaziantep ve Adnan Menderes havalimanlarindan farklilasarak en fazla

memnuniyet duyulan havalimani olarak degerlendirilmistir.

Gaziantep Havalimani1 da Adnan Menderes Havalimani’nda oldugu gibi tek seviyeli
ve gorece kiiciik bir terminal olup, bu 6zellikleriyle Adnan Menderes Havalimani D1g

Hatlar, Sabiha Gokg¢en ve Trabzon havalimanlarindan farklilagmaktadir.

Adnan Menderes Havaliman1 Dis Hatlar Terminali de her tiirlii akis1 kolaylastirict
sirkiilasyon ekipmanini biinyesinde barindirmakta, bu baglamda hemen yanibasinda
yer alan Adnan Menderes Havalimani I¢ Hatlar terminalinden memnuniyet diizeyi

bakimindan farklilagsmaktadir.

Adnan Menderes Havalimam1 I¢ Hatlar Terminali; iki seviyeli, akismn
kolaylastirilmast gereken ekipmanlarin ihtiya¢ duyulabilecegi bir havalimandir.
Fakat akis1 kolaylastiric1 ekipmanlarin eski bir terminal olmasinin da bir sonucu
olarak fazlaca on planda olmadigi goriilmektedir. Bu ozelligi itibariyle Sabiha

Gokgen ve Trabzon havalimanlarindan farklilasmaktadir.

Sevahat Siklig1

Ulkemizde havayolu ile seyahat eden niifusun terminal degerlendirmelerini etkileyen
onemli bir oOzelligi seyahat sikligidir. Cok seyahat edenler havalimam
terminallerinden daha az memnun olmaktadir. Havayolu ile seyahatin son 5 yilda
popiiler bir konuma geldigi dikkate alindiginda, yolcularin havaliman1 ve

terminallerini kullandikga mekanlara asinalik kazandiklar1 ve beklentilerinin de
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yiikseldigi one siiriilebilir. Eski terminallerin ya da eski terminallere benzer fiziksel
kosullara sahip terminallerin siklikla seyahat eden yolcuyu tatmin etmeyecegi agiktir.
Medyanin ve son zamanlarda yayginlik kazanan kentsel projelerin (6zellikli konut
alanlar, alig-veris merkezleri vb.) de farkli imajlar1 giindeme getirmek suretiyle

beklentileri ytikselttigi iddia edilebilir.

3.5.5 Yolcu memnuniyeti ve terminal 6zelliklerine yonelik ana bulgular

Calismanin ortaya koymus oldugu hipotezler;

Hipotez 1: Terminallerin her biri farkli fiziksel karakterlere sahip olduklarindan,
yolcu memnuniyetleri de birbirinden farklilasacaktir. Istanbul Sabiha Gokgen,
Ankara Esenboga ve Izmir Adnan Menderes Dis Hatlar terminallerinin dzgiin ve
cagdas mimari ¢ozliimleri nedeniyle anlamli derece fark yaratacak bir memnuniyet

diizeyi olusturmasi beklenmistir.

Hipotez 2: Calismanin belirlemis oldugu 40 alt Ol¢iitiin her birinin terminal

biitlinlinden duyulan memnuniyet {izerinde anlamli etkisi olacagi 6ngdriilmiistiir.

Her bir terminal i¢in yapilmis olan memnuniyet degerlerinin saptanmasina yonelik
analizlerde her terminalde yolcu memnuniyetinin farklilastigi goriilmiistiir.
Hipotezde ongoriildiigli gibi yapilan analizlerde Esenboga, Sabiha Gokgen ve Adnan
Menderes Dis Hatlar terminallerinin  3’lii  bir grup olarak memnuniyet
degerlendirmelerinde birbirlerine yakin sonuglar aldiklari ortaya ¢ikmustir. Diger
terminaller kendi iclerinde daha diisiik bir memnuniyet esiginde bir grup
olustururken Adana Havalimani eski bir terminal olmasinin da etkisiyle bir adim

daha geride yer almistir.

Calismanin belirlemis oldugu 40 alt Ol¢iitiin hepsi de analizler sonucunda anlamh

farklar yaratan 6zellikler olarak saptanmistir. Bunlarin icerisinden 11 adet alt 6lciitiin
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de yerli yolcunun havalimani terminalini kullanmaktan duydugu memnuniyet

tizerinde anlaml1 derecede etkili oldugu saptanmuistir.

Havalimani terminalini kullanmaktan duyulan memnuniveti etkileyen 11 alt 6lcit:

[S—

Igi gekici,

Huzur verici,

Ferah/genis,

Hissedilen sicaklik,

Oturma elemanlarinin sayica yeterliligi,
Apronun izlenebilirligi,

Yeme i¢gme birimlerine erisim kolayligi,

Ulasim,

A A L e

Yolcu kalabaligindan rahatsiz olmadan terminali kullanabilme,
10. Merdiven, yiirliyen bant, asansor gibi elemanlarin akis1 kolaylastirmasi,

11. Seyahat siklig1’dur.

Burada gbzden kagirilmamasi gereken nokta, genel olarak tiim terminallerin “idare
eder” ve “iyi” kategorilerinde hizmet veriyor olmasidir. Ornegin Adana Havalimani
birgok 06zellik bakimindan diger terminallerden daha az memnuniyet duyulan bir
terminal olarak degerlendirilmesine karsin, kullanilamaz ve fonksiyonunu yerine
getirmeyen bir terminal olarak degerlendirilmemelidir. Her terminal bir sekilde
fonksiyonunun yerine getirmektedir. Fakat farklilasan husus; terminali kullanmakta
olan giden yerli yolcunun memnuniyet diizeyleridir. Zaten ¢alismanin bir amaci da,
her terminalin kendi oOzellik ve karakteristigi c¢ercevesinde yolculara en fazla

memnuniyeti sunabilen bir yap1 olmasinin saglanabilmesidir.



122

4. TARTISMA

Calisma i¢in Tiirkiye’nin 1 milyon yolcu/yil’in iizerinde hizmet veren 11 terminali
icinden 7’sine odaklanilmis, bu terminallerdeki 1029 giden yolcudan toplanan veriler
ve bilgisayar ortaminda yapilan analizler dogrultusunda, calisma yapilan 7 terminalin
birbirinden farkli sekillerde degerlendirildigi saptanmistir. Her bir terminalin fiziksel
Ozellikleri her bir terminaldeki giden yolcunun memnuniyet degerlendirmesini
anlamli bir bicimde etkilemistir. Dolayisiyla bu ¢alismada terminal tiplerine gore bir
Olgek gelistirilmemis, saptanan giden yolcu memnuniyet diizeylerinin terminalleri
nasil grupladigr aragtirllmistir. Arastirma sonucuna gore, birer yarisma tasarimi olan
Esenboga, Adnan Menderes Dis Hatlar ve Sabiha Gokgen havalimanlari yolcuda
yiiksek derecede memnuniyet uyandirmas: ile kendi i¢inde gruplanmis, Gaziantep,
Trabzon I¢ Hatlar, Adnan Menderes i¢ Hatlar ve Adana I¢ Hatlar terminalleri ise
gorece daha olumsuz degerlendirilerek kendi i¢inde bir bagka grup olusturmustur.
Memnuniyet bazindaki bu ayrigma biiyiikliikler bazinda da bir ayrigmaya denk
diismektedir. Adana I¢ Hatlar Terminali’nin bir¢ok &lgiit i¢in tek basma bir ii¢iincii
ve en olumsuz grubu tarifledigine, c¢alisma iginde yer verilmistir. Gaziantep ve
Trabzon I¢ Hatlar terminallerinin yeni yapilar olmalar1 nedeni ile yarisma yoluyla
elde edilen diger biiyiikk terminallerle benzer olumlulukta degerlendirilmeleri
beklenebilirdi. Beklentinin ger¢ceklesmemesinin tasarim anlayisindan ve bunun

sonucunda olugan mekan algisindan kaynaklandig: diistiniilmektedir.

Tasarimlart daha ozenli bir sekilde yapilmis olan biiylik ve etkili mekéansal
ozelliklere sahip terminaller, yolcu tarafindan benimsenmekte, digerlerine gére daha
olumlu degerlendirilmektedir. Terminallerin tasarlanmis birer yap1 olarak
degerlendirilmeleri konusunda literatiirde rastlanilmis c¢alismalar yoktur. Genelde
terminaller islevsel olarak degerlendirilmekte, hizmet kalitesi ve islem hiz1 6zellikleri
cergevesinde detayli olarak irdelenmektedir. Plan tipleri irdelense de malzemeler,
seffaflik, algi, aydinlik diizeyi, manzara, estetik, genel gOriinim vb. tasarimsal
unsurlar arastirmalara dahil edilmemektedir. Calisma bu 06zellikleri de diger
kullanilagelen ozelliklerle birlikte ele almig ve 6zenli tasarimlarin kullanicinin

yiiksek memnuniyet diizeyi olarak geri kazanimini 6rneklemistir.
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Miikemmellige en yakin olarak degerlendirilen Esenboga Havalimani, bekleme
salonlarinin uzayip giden yapisi, tiim mekanlarinin gorsel olarak birbiriyle iliskili
olmasi, mekan ig¢inde kullanilan su, yesil, heykel gibi elemanlarinin mekan
zenginlestirmesi, cam-gelik gibi cagdas malzemenin terminal genelindeki yaygin
kullanim1 gibi tasarimsal elemanlarin yolcu begenisinde etken olabildigini
gostermektedir. Terminal biiytlikliigii de bir baska dnemli etkendir. Terminalin i¢inde
“kaybolmus” hissetmeden yolcu olarak dolasabilmek ve mekanlardan keyif almak
onemlidir. Yiirimek, kat degistirmek, biiyiiklilk birer sorun degil birer keyfe
doniistiiglinde havalimani terminali de yolcu tarafindan ¢ok daha pozitif
degerlendirilebilmektedir. Esenboga Havalimani’nin tasariminda bunlar basari ile
gerceklesmis goziikmektedir. Benzer bir basar1 az farkla Sabiha Gékgen ve Izmir Dis
Hatlar terminallerinde de gozlenmektedir. Bu ii¢ terminaldeki bekleme salonlari

diinyada gecerli olan ¢agdas bekleme salonu imgeleriyle ortiismektedir.

Bekleme salonlari, yolcunun en ¢ok zaman ge¢irdigi mekanlardan biridir. Bu
mekanlarin konfor kosullarinin ve estetik/duyumsal etkilerinin pozitif olmasi ucus
oncesi gerginligi azaltmada ve terminal imajin1 gliclendirmede 6nemlidir. Literatiirde
bu mekanlara siklikla yer verilmistir [www.worldairportawards.com, 2011;
www.worldairportsurvey.com, 2011; IATA-SHGM, 2009; Rhoades vd, 2000;
Correia vd, 2008; Yeh & Kuo, 2003, Manataki & Zografos, 2010]. Ancak
estetik/duyumsal algis1  Ozelinde bir ¢alismaya rastlanmamistir. Bekleme
koltuklarinin rahatligi bu mekanlara yonelik en siklikla yer verilen degerlendirme
Olciitiidiir. Bu ¢alismada huzur vericilik, samimi / sicak olma, keyifli olma, ferah /
genis olma, insan kalabaliginin rahatsizlik vermemesi, insan giiriiltiisiiniin rahatsizlik
vermemesi ve oturma elemanlarinin konforu hava tarafi yolcu bekleme salonunda
beklemekten duyulan memnuniyet i¢in 6nemli degiskenler olarak saptanmustir.
Calismada, bu algilarin terminallerde bulunan hangi fiziksel unsurlar ile iligkili
oldugu detaymna inilmemistir, gézlemler iizerinden yorumlama yoluna gidilmistir.
Ornek bir terminalde yapilabilecek detayli bir irdeleme, ilgili olabilecek fiziksel
unsurlar1 da aydinlatacaktir. Hangi estetik duyumlarin hangi fiziksel 6zelliklerle
iligkili oldugunu ¢oziimleyen yaklagimlar [6rn, Lens Model, Din¢ ve Yiiksel, 2010]

kullanilabilir.
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Termal konfor, tiim calisma ve bekleme alanlari ile iliskili bir Slgiittlir. Literatiir,
termal konforun g¢alisma verimi ve memnuniyet iizerindeki etkilerini farkli yapi
tipleri ve mekan diizenlemeleri baglaminda irdeleyen 6rnek calismalarla doludur.
Bekleme alanlarinda gozlenen aydinligin degil de hissedilen sicakligin modelde yer
almasi ilgingtir. Bunun bir nedeni anketin gece ve giindiiz her iki zamanda da
yapilmasi dolayisiyla yapay ve dogal isiklandirmanin bir arada Ol¢iilmiis olmasidir.
Calismanin yalnizca giindiiz ve glinisigint degerlendirmeye yonelik yapilmasi
durumunda sonucun da farklilik gosterebilecegi diisiiniilmektedir. Gergekte gece
1siklandirmasi ve giindiiz glinisiginin homojen ve etkili bir sekilde algilanabilmesi
mekansal algiyr giiclendiren durumlardir. Her iki durumun da daha o6zellikli

Olciilebilecegi bir lgek olusturmak daha anlamli olacaktir.

Apron bir manzara elemani olarak havalimani terminallerinin énemli bir elemanidir.
Bu caligma gdstermistir ki hava tarafi beklemelerinde oturan yolcu i¢in apron énemli
bir seyir elemanidir. Ugaginin durumunu gérmek istemenin yani sira aprondaki tiim
hareketlilikler 6nemli bir seyir olanagidir. Dolayisiyla terminal tasariminda apron
cephesi 6nemli olmaktadir. Kare planli, aprona dikdoértgen planli ve apron kotunda
beklemeler yolcular i¢in ¢ekici mekanlar degildir. Seffaf, apron boyu uzayan, iist
kotta (koriik kotunda), terminal i¢i goriintiilere de agik olan beklemeler havalimani
icinde olundugu duygusunu gii¢lendirici ve beklemeyi keyifli hale getirici
unsurlardir. Yolcu gerek terminalin i¢indeki gerekse de terminalin disindaki her tiir
hareketliligin i¢cinde olmay1 sever goziikmektedir. Kiiciik manzara parcalar1 degil

genis izleme diizenleri daha olumlu bir memnuniyet olusturmaktadir.

Literatiirde yeme-igme ve alig-veris hizmetlerinden duyulan memnuniyet siklikla
islenmistir [www.worldairportawards.com, 2011; www.worldairportsurvey.com,
2011; IATA-SHGM, 2009; Barros vd, 2007; Rhoades vd, 2000; Yeh & Kuo, 2003;
Manataki & Zografos, 2010]. Bu calismada, bu birimler birer hizmet birimi olarak
sorgulandiklarinda, terminali kullanmaktan duyulan memnuniyeti olusturan modelde
yer almamaktadirlar. Buna karsilik hava tarafi beklemelerinde otururken yeme-igme
birimlerine erisim kolayligi modelde yer tutmaktadir. Alig-verislerin yeme-i¢gme ile

birlikte modele dahil olmamasi ilgingtir. Bunun anlami, yolcunun ugaga binmeden
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onceki bekleme sirasinda, siradan dizilimli bir bekleme yerinde degil de ¢ay-kahve-
icki vb. i¢ip atistirabilecegi diizenlerde beklemeyi tercih edebilecegidir. Bu bulgu,
hava tarafi bekleme alanlarmin kurgu ve tasariminda bir alternatif olarak ele
alabilir. Gergekte, bagajini teslim etmis, tiim islemlerini tamamlamis bir yolcunun
yeme-i¢cme hizmetlerine kolay erisemedigi, terminal biitiiniinden 6zellesmis bir yerde
beklemesinin ¢ok bir anlami1 yoktur. VIP, CIP salonlar1 ve havayolu sirketlerinin 6zel
bekleme-dinlenme salonlarinda yeme-igme imkanlar1 zaten vardir. Dolayisiyla, genel
bekleme salonlarinin da biinyelerinde bu tip noktalar bulundurmalarinin bir sakincasi
yok gibi gdziikmektedir. Onerinin giivenlik, isletme ve yonetim acilarindan da

irdelenmesi gereklidir.

Literatiir arastirmalarinda siklikla yer verilen hizmetler ve hizmetlerden duyulan
memnuniyetler bu arastirmada ilging bir sonu¢ vermistir. Farkli baglamlarda 6n
plana ¢ikan hizmete yonelik memnuniyetler (6rnegin; transit yolcu memnuniyetinde
giivenlik personelinin nezaket ve yardimseverligi, Barros vd, 2007) mekansal
Olgiitlerle  birlikte smandiklarinda geri plana diigmektedir. Bu da yolcu
degerlendirmelerinde hizmetler kadar, belki hizmetlerden de ¢ok, mekénsal
Olctitlerin ne kadar 6nemli oldugunu gostermektedir. Hizmetlerden sadece ulagimin
diger mekansal 6l¢iitlerle modele dahil olabilmesi terminallere kentsel yaklasimlarin
ne derece dnemli oldugunu gostermektedir. Otopark alanlarinin yakinlik, kullaniglilik
ve yeterliligi baslica sorundur. Metro, tramvay, otobiis, servis vb. baglantilar da
ulasimda dikkatli planlanmasi gereken noktalardir. Degerlendirme ¢aligsmasinin
yapildig1 zamanlarin terminallerin pik zamanlar1 olmadiklar diistiniiliirse diger
hizmetlerin modelde yer alamamalar1 normal olarak degerlendirilebilir. Daha
kalabalik zamanlarda yapilacak memnuniyet degerlendirmelerinde sonucun

farklilasabilecegi goz 6niinde bulundurulmalidir.

Kalabaliklik literatiirde siklikla yer verilmeyen onemli bir problemdir. Erken tarihli
caligmalarda islenmistir [Lemer, 1992 ve Janic, 2003]. Arastirma, kalabaligin az
oldugu bir zaman diliminde yapilmis olmasina ragmen, bir memnuniyet belirleyicisi
olarak kalabaligin 6nemini bir kez daha gostermistir. Kalabalik, kalabaliktan rahatsiz

olmadan terminali kullanabilme anlaminda 6nemli bir etkendir. Bu durumda Adana
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Havaliman: I¢ Hatlar Terminali’nde saptanan olumsuz degerlendirmenin kiigiik
mekanda kalabaligi hissetmeden yapiyr kullanamamaktan kaynaklandigini
diisiindiirmektedir. Bu alt 6l¢iite iliskin deger Adana Havalimani’nda 2,86 (idare
eder) olarak Esenboga’da ise 4,14 (neredeyse ¢ok 1iyi) olarak saptanmistir.
Esenboga’da daha kalabalik bir zamanda bu memnuniyet degerinin bir miktar
diisecegi akilda tutulmalidir. Kalabalik algisi, belki de gercekten kalabalik olan
zamanlarda Ozel Olglimlerle arastirilmalidir. Normal zamanlar i¢in kalabaligi
hissettirmeden icinde barindirabilen bir terminal kalabalik zamanlarda bu basarisini
ne derece siirdiirebilmektedir? Basarinin = siirdiiriilebilir olmasi, tasarimin da

gercekten basarili oldugunu gosterecektir.

Calismalarda siklikla yer verilen, genel goriiniim ya da ambiyans ozelliklerinin bu
calismada elde edilen memnuniyet modelinde yer almamasi ilgingtir. Birbirinden
ilging, striiktiirel ve malzeme agisindan iddiali ve yenilik¢i tasarimlarin tretildigi
havalimani terminali alaninda terminal mimarisinin énemli bir imge-imaj unsuru
oldugu diisliniiliir. Soyut, heykelsi, striiktiir ifadesinin 6n plana ¢iktig1 terminaller
yaninda kus ve ugma imgelerinden hareket eden tasarimlar siklikla yer almaktadir.
Gortinen odur ki, ¢alisma kapsamindaki 7 terminalde yolcu i¢in, yani esas kullanici
i¢in, terminalin mimari imgesi kadar isleyisi/kullanimi/hizmeti de onemlidir. Belki
de terminal goriiniisli/estetigi bir kerede kavranilip tiiketilen ve giderek aligilan bir
imge olabilmektedir. Dolayisiyla, terminali ¢okg¢a kullananlar i¢in giiclinii zaman
icinde yitirmektedir. Buna karsilik diinyada gii¢lii imgesiyle prestiji yiiksek ¢ok
sayida havalimani terminali de bulunmaktadir. Hi¢ eskimeyen bir imge E.
Saarinen’in TWA’sidir. Giin gectik¢e teknolojik denemelerin ¢esitlenmesiyle yeni
imgeler olusturulmaktadir. Bu ¢alismada i¢ ve dis mekana yonelik estetik kalite
degerlendirmelerinin modele dahil olamamasinda 6nemli bir etken Adana gibi
begenilmeyen ve Esenboga gibi cok begenilen 7 farkli karakterdeki terminalin
yolculart ile ¢alisilmis olmasidir. Sadece Esenboga, Sabiha Gokgen ve Izmir Dig
Hatlar terminalleri 6zelinde yapilan benzer analiz “dis mekana yonelik estetik kalite”
Olciitiinii (p=0.38) modele dahil etmistir (R2=.53, F=218, p=0.000). Bunun anlama,
terminallerin  Ozellikle dis estetik yonden belirgin ve iddiali bir bigimde

giizellesmesinin kullanici terminal algisinda da 6nemli bir karsilik buldugudur.
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5. SONUC

Tiirkiye’de havacilik sektorii, diinyadakinden daha hizli bir sekilde gelisimini
sirdiirirken her geg¢en giin yeni havalimanlarina ihtiya¢ dogmakta, mevcut
havalimanlarininsa daha nitelikli hale getirilebilme ugras1 verilmektedir. Gerek yeni
tasarlanan havalimani terminalleri i¢in gerekse iyilestirme yapilan terminaller igin
ayni hassasiyet ve onem gosterilerek havalimani tasarimi ciddiyetle ele alinmasi

gereken 6nemli bir konudur.

Anket calismalarindan elde edilen sonuglara gore her bir terminalin kendi
igerisindeki ve karsilagtirmali memnuniyet degerleri yolcu odakli olarak saptanmustir.
Pratikte bu durum terminallerin mevcut durumunun tespit edilmesi agisindan 6nemli
olup havalimanlarinin yonetici ve isletmecileri agisindan eksik veya aksayan yonleri
saptayabilmek, gerekli yerlerde iyilestirmeler yapabilmek agisindan yol gdsterici

veriler igermektedir.

Arastirmanin  sonuglari, yeni tasarlanacak olan havalimanlarmin yolcularin
memnuniyetlerini karsilama bakimindan basarili olabilmeleri i¢in 6nemli ipuglari
sunmaktadir. Anket ¢alismasi kapsaminda 4 ana 6lgiit altinda sorulmus olan 40 adet
alt 6l¢iitiin her birisine yolcularin vermis oldugu cevaplar neticesinde ortaya ¢ikan
sonuglar, yolcular agisindan havalimani performansini belirleyen 6nemli basliklart

olusturmaktadir.

Havalimani terminalini kullanmaktan duyulan memnuniyet lizerinde;

Hava tarafi yolcu bekleme salonunun biraktig1 etki maddeleri,

Yolcu bekleme salonunun fiziksel ve kullanim 6zellikleri,

Hava tarafi yolcu bekleme salonlarina gelinceye kadar kullandig1 hizmetler,

Havalimani terminaline iliskin 6zellikleri saptamak {izere yapilan analizde 11 adet

alt ol¢iit 6n plana ¢ikmistir.
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Havalimani terminalini kullanmaktan duyulan memnuniveti etkileyen alt dlciitler:

e llgi cekici,

e Huzur verici,

e Ferah/genis,

e Hissedilen sicaklik,

e Oturma elemanlarinin sayica yeterliligi,

e Apronun izlenebilirligi,

e Yeme i¢gme birimlerine erisim kolayligi,

e Ulasim,

¢ Yolcu kalabaligindan rahatsiz olmadan terminali kullanabilme,

e Merdiven, yliriiyen bant, asansor gibi elemanlarin akis1 kolaylagtirmast,

e Seyahat siklig1.

Hava tarafi yolcu bekleme salonlarinin tasarlanirken; ilgi ¢ekici, huzur verici ve
ferah/genis olmalar1 yolcularin memnuniyetini saglamaktadir. Salonun ferah ve genis
olmast mekanin iki (alan) ve ii¢ boyutlu (hacim) olarak yeterliligiyle, kullanilan
malzemelerin ferahlik hissi uyandirmasiyla, mekanin tefrisatiyla ilgilidir. Huzur
verici olmasinda ise i¢ mekéan tasariminda kullanilacak malzemelerin se¢imi, rengi,
dokusu ve bunlarin birbirleriyle kompozisyonu on plana ¢ikmaktadir. Ilgi ¢ekici
olma ozelligi ile ilgili olarak da genel tasarim yaklagimi ve bicimin etkili olacag:
sOylenebilir. Bu tasarim kodlarinin iyi etiit edilmesi, hava tarafinda bekleme halinde

olan yolcularin algisal olarak memnuniyetlerini arttiracaktir.

Hava tarafi yolcu bekleme salonlarinda hissedilen sicaklik memnuniyeti etkileyen
onemli bir faktordiir. Bununla ilgili olarak tasarim asamasinda tesisatla ilgili
1sitma/sogutma sistemlerinin kapasiteyle orantili olarak se¢ilmesi gerekmektedir.
Yolcu bekleme salonunda bulunan oturma elemanlarinin sayica yeterliligi 6nemli bir
olciittiir. Oncelikle mekanin yeterli alana sahip olmasi, bu alanda da dogru tefris
elemanlariyla yeteri sayida donatilmasi oturma elemanlarinin sayica yeterliligini

saglayacaktir. Mimari projelerde oturma elemanlar1 6zellikle tasarimci tarafindan
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tefris edilmeli, bu iglem yonetici veya havalimani isletmecilerinin insiyatifine
birakilmamalidir. Apronun izlenebilirligi 6zelligi de ©nemli bir Olgiit olarak
karsimiza ¢ikmaktadir. Bu ol¢iitiin digerleri arasindan siyrilarak 6n plana ¢ikmasi
bekleme salonunda bulunan yolcunun apronu izleme istegini ortaya koymaktadir.
Bunun saglanabilmesi igin 0zellikle tasarim siirecinde alinan kararlarda oncelikle
mekanin apronu izleyebilecek sekilde bigimlenmesi, detayinda da apronu
izleyebilecek nitelikte seffaf cephelerin diisiiniilmesi gerekmektedir. Yolcular i¢in
hava tarafinda yeme i¢gme birimlerine erisim kolaylig1 énemli Olciitler arasinda yer
almaktadir. Buna gore tasarimcinin plan ¢oziimlerinde yeme igme birimleri ile
bekleme alanlar1 arasinda yakin iligkili ¢oziimler tercih etmesi yolcu memnuniyetini

arttirici bir faktor olacaktir.

Hava tarafi yolcu bekleme salonuna gelene kadar yolcularin memnuniyetlerini
etkileyen en Onemli faktér havalimanina ulasim olarak saptanmistir. Bu konu
oncelikle master planlarla iliskilidir. Havalimanlarinin yer secimleri gelecege yonelik
olarak gelisimler goz Oniinde bulundurularak yapilir, ve buna uygun olarak
havalimanina olabildigince alternatifli (toplu ulagim, 6zel arag, taksi, metro) ulasim
sekillerinin bulunmas1 saglanirsa yolcularin duyduklari memnuniyetin olabildigince

arttirtlmasi saglanabilecektir.

Terminal 6zelliklerine iligkin olarak iki olgiit karsimiza ¢ikmaktadir. Bunlardan ilki
olan yolcu kalabaligindan rahatsiz olmadan terminali kullanabilme 6zelligi, direkt
olarak tasarimla ilgilidir. Yolcu kalabaligindan rahatsiz olmadan kullanim igin
oncelikle gerekli kapasitenin dogru saptanmasi ve ihtiya¢ duyulan bu kapasiteye gore
mekanlarin biiyiikliiklerine karar verilmesi gerekmektedir. Terminal 6zelliklerine
iligkin olarak diger bir 6l¢iit ise; merdiven, ylirliyen bant, asansor gibi elemanlarin
akis1 kolaylagtirmasidir. Bu sirkiilasyon elemanlarinin tasarimci tarafindan tasarim
asamasinda dogru yerde ¢oziimlenmis olmas1 dnemlidir. Diisey ve yatay sirkiilasyon
elemanlar1 dogru ¢oziimlenmis olan yapilar, yolcularin memnuniyetlerini saglama

konusunda daha basarili olacaktir.
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Calismada ortaya konulmus olan, yolcu memnuniyetinin saglanabilmesi amaciyla
tasarim asamasinda dikkate alinmasi gereken oOzelliklerin yani sira havalimani
tasarim islerinin kimlere ve hangi yontemle yaptirildigi da ¢ok 6nemli bir konudur.
Bir tasarim yarigsmasi sonucu elde edilmis terminal binalarimin (Esenboga, Sabiha
Gokgen ve Adnan Menderes Havaliman1i Dis Hatlar Terminali), yolcu
memnuniyetini saglayabilme bakimindan diger terminallere gore daha basarili
olduklar1 agikca goriilmektedir. Projeleri daha 6zenli bir yontemle tasarlanmis olan
havalimanlarinin gerek ulusal bazda gerekse uluslararasi arenada temsiliyet giicleri
ortadadir. Rekabet¢i ortamlarin dimaglarindan siiziilerek ortaya ¢ikacak olan tasarim
fikirlerinin, memnuniyeti de en st diizeyde saglamaya aday bir terminal olacagi

yoniinde hig bir siiphe yoktur.

Bu baglamda gelecekte yapilacak olan yeni terminal tasarimlart ile ilgili olarak;

e Havalimanlarinin projelerinin daha 6zenli tasarlanmalarinin saglanmasi (yarisma
yoluyla, tecriibeli kisilere yaptirilmasi yoluyla vb.),

e Havalimani biinyesindeki en 6nemli mekanlardan olan, hava tarafi yolcu bekleme
boliimlerinin fiziksel gereklilikleri yerine getirmekle beraber algisal bir takim
ozellikleri (ilgi ¢ekici, huzur verici, ferah/genis) de saglayabilecek yeterlilikte
olmasi,

e Uluslararas1 kabul gérmiis standart ve normlar (IATA) cergcevesinde tasarimlarin

yolcu memnuniyeti hedeflenerek sekillenmesi gerektigi diisiiniilmektedir.

Bir havalimani; bulundugu il, bolge ya da iilkeye gelen insanlarin ilk izlenimlerini
kazandiklar1 bir giris kapisidir. Ulkemizde bu anlamda basarili 6rneklerin yani sira
onlimiizdeki stirecte, bu nitelikteki havalimanlarinin  sayisinin  artmasi1  imit
edilmektedir. Calismanin bu amag¢ c¢ergevesinde ortaya koymus oldugu anlamh

sonuglar ve yolcu tarafindan gosterilen pozitif ilgi memnuniyet vericidir.
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EKLER
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EK-1. Anket formu

ST )74 | | RN Havalimani Yolcusu,
Bu anket, yolcularin havalimanindan, havalimaninda gecirdigi silire¢lerden ve
kullandig1 mekanlardan duydugu begeniyi 6lgmeye yonelik bir ¢aligmadir. Calisma,

Gazi_Universitesi Fen Bilimleri Enstitiisii_Mimarhk ABD’ da yapilan ve

TUBITAK tarafindan Bilimsel Arastirma Projesi kapsaminda desteklenen
Havalimant Terminalleri I¢in Yolcu Algisina Bagli Degerlendirme Modeli konulu
Yiksek Lisans tez c¢alismasinin bir parcasidir. Havalimaninda yasadiginiz
olumlu/olumsuz tiim siiregler ve mekana yonelik sorularimiza vereceginiz cevaplar,
gelecegin terminal yapilarinin saglikli bicimlenmelerine temel olusturacaktir.
Ayiracaginiz zaman ve gostereceginiz ilgi icin tesekkiirlerimizi sunariz.
Dog. Dr. Pinar Ding - Mimar Omer Faruk Mutlu
(Gazi Universitesi, Mimarhik Fakiiltesi, Mimarlik Boliimii)

Asagidaki Kisisel bilgi sorularim liitfen cevaplayimz.

Havayolu ile seyahat etme sikliginiz:
o Haftada birkag defa
0 Ayda birkag defa

0 Yilda birkag defa
o Birkag yilda bir

Su an gitmekte oldugunuz sehir:

Yolculuk nedeniniz:

o Is Seyahati

0 Turizm/Tatil

O Ziyaret

o Egitim

o Diger (tanimlayiniz)

Calisma durumunuz:
o Kamu

o Ozel Sektor

o Emekli

o Ogrenci

o Caligmiyor

o Diger (tanimlayiniz)




EK-1. (Devami) Anket formu

Yasiniz:

Egitim durumunuz:
o Lise ve 6ncesi

o Universite

O Lisansiistii

Cinsiyetiniz:
o Erkek
o Bayan

136

icinde bulundugunuz hava tarafi_yolcu bekleme salonunun sizde biraktig

etkilerle ilgili sorular1 cevaplayiniz.

Kesinlikle Diisiinmem Katilmy Kesinlikle
Etki Katihyorum
Katillyorum gerek orum Katilmiyorum
Ilgi gekici 0 0O 0 0O O
Canlandirici 0 0 0 0 0
Huzur verici 0 O O 0 0
Modern 0 O 0 O O
Samimi / Sicak 0 0 0 0 0
Renkli / Canlt 0 0 m O O
Keyifli O O 0 ] O
Ferah / Genis 0 0 O 0 0

Eklemek istediginiz baska etkiler varsa buraya yazimz:
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EK-1. (Devami) Anket formu

icinde bulundugunuz yolcu bekleme salonunun fiziksel ve kullamm
ozellikleriyle ilgili sorular1 cevaplaymmz. Sorular1 cevaplarken ¢evrenize ahci
gozle bakmamzi 6neririz.

idare
eder

Cok kotii




EK-1. (Devami) Anket formu
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Hava tarafi yolcu bekleme salonlarina gelinceye kadar kullandiginiz hizmetler

icin genel bir degerlendirme yapiniz.

Hizmetler; islem hizi, rahathg ile personelin ve ekipmanin yolculara olumlu
katkisim ifade etmektedir. Kullanmadiginiz hizmetler icin isaretlemenizi son

siituna yapiniz.

Cok ) Idare Cok Kullanma
Hizmet birimleri . Lyi Kotii
Iyi eder Kotii dim
Ulasim: Terminale yaklagimda taksi, 6zel oto,
. . O O O O O O
toplutasim yanagma, park ve durak hizmetleri
Kara Tarafi Yolcu Bekleme Alanlari:
Terminale giriste kontroller ile bekleme O O O O O O
alanlarinda verilen hizmetler
Bilet islemleri: Bilet satis, kase, kontrol,
o . . . O O O O O O
degistirme hizmetleri
Bagaj Islemleri: Terminale giristen check-
in’lere bagajimizi teslim edene kadarki bagaj
. . . O O O O O O
hizmetleri (personel yardimi + bagaj tasima
araglart kullanimi)
Check-In Islemleri: Check-in kontrol ve
. oy . O O O O O O
onay islemleri hizmetleri
Yeme icme/Dinlenme/Eglence alanlari:
Seyahat Oncesi yemek, dinlenme ve eglence O O O O O O
hizmetleri
Ahsverisler: Aligveris birimlerindeki
O O O O O O

hizmetler
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EK-1. (Devami) Anket formu

Havalimam terminali 6zelliklerine iliskin degerlendirmelerinizi yapiniz.

.. Cok ) idare
Ozellikler . Iyi Kotii Cok Kotii
Iyi eder
Terminalde hissettiginiz giivenlik duygusunu
= . O O O O O
degerlendiriniz.
Yolcu bekleme salonuna ulasana kadar yolcu
akist netligini / kesintisizligini O O O O O
degerlendiriniz.
Terminal genelinde yer / yon bulma
. - s O O O O O
kolayhgim degerlendiriniz.
Terminal genelinde yiiriime mesafelerinin
O O O O O

uzunlugunu degerlendiriniz.

Terminaldeki yolcu kalabahigindan rahatsiz

olmadan terminali kullanabilme O O O O O
durumunuzu degerlendiriniz.

Terminal genelinde temizligi degerlendiriniz. O O O O O
Terminalin i¢ mekanmma yonelik estetik
PR o O O O O O
kaliteyi degerlendiriniz.
Terminalin dis goriiniisiine yonelik estetik
R o O O | | O
kaliteyi degerlendiriniz.
Terminalde inis-kalkig-rotar bilgilendirme
O O | O O

panolarmin yeterliligini degerlendiriniz.

Terminal genelinde merdiven, yiiriiyen bant,
asansor gibi elemanlarin akisi kolaylastirma O O O O O
durumunu degerlendiriniz.

Terminali oziirliilerin ve yashlarin rahat
kullanabilmeleri agisindan degerlendiriniz.

Hava tarafi_yolcu bekleme salonu ve havalimam terminali geneline iliskin

degerlendirmenizi yapiniz.

. Pek Hig
Son derece Idare
Genel degerlendirme Memnunum memnun  memnun
memnunum eder
degilim degilim
Bu salonda beklemekten 0 0 O 0 0O
duydugunuz memnuniyet
Bu terminali kullanmaktan 0 0 O 0 0O

duydugunuz memnuniyet



Kisisel Bilgiler

Soyadi, ad1
Uyrugu

Dogum tarihi ve yeri

Medeni hali
Telefon

e-mail

Egitim
Derece
Yiiksek lisans
Lisans

Lise

Is Deneyimi
Yil
2007-2010
2010-......

Yabanc Dil

Ingilizce

Hobiler

OZGECMIS

: MUTLU, Omer Faruk

: T.C.

: 13.11.1983 Gerede/BOLU
: Bekar

:0(312) 32663 14

: ofarukmutlu @gmail.com

Egitim Birimi

Gazi Universitesi / Mimarlik Bolimii

Selguk Universitesi / Mimarlik Béliimii

Ozel Yavuz Sultan Fen Lisesi

Yer
Ozel Sektor
T.C. Bayindirlik ve Iskan Bakanlig

Bilgisayar teknolojileri, futbol, tarih, edebiyat.
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