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OZET

Teknolojik gelismelerin giinbegiin arttig1 ve mekanlarimizi yeniden sekillendirdigi
giiniimiizde engelli, yasli, hamile, vb. hareket engeli yasayan kisilerin bulunduklari
ortamlarda hareket kabiliyetlerindeki kisitliliktan kaynaklanan sorunlart en alt
diizeye indirecek bazi diizenlemeler mimari tasarimlar ile yeniden yapilandirilip yeni
mekanlar ortaya ¢ikarilmaktadir. Engelli kisilerin en temel haklarindan biri olan
ulagim hakkini gerceklestirirken kullandiklar1 havalimanlarinda sorunsuz bir sekilde
ulasim gergeklestirmesi amaciyla Sivil Havacilik Genel Midiirliigi tarafindan
Engelsiz Havaliman1i mekanlarinda yapilmasi gereken degisikliklere standartlar
getirilmistir. Bu caligmada engelsiz havalimanlarinda engelli yolcular i¢in verilen
hizmetlerin yolcular tarafindan degerlendirilmesine yer verilmistir.

Degerlendirmeler ile engelsiz havalimani kriterlerinin yolcularin beklentilerini ne
Olciide karsiladigi ve bunlara ilave neler yapilabilecegine yonelik Oneriler
sunulmustur. Calismada Engelsiz Havalimani kriterlerinin yolcularin beklentilerini
ne Ol¢lide karsiladigini tespit etmek amaciyla anket uygulamasi yapilmistir.

Havalimaninda sunulan hizmetlerin engelli yolcular tarafindan algilanmasinda
farklilik olup olmadigini belirlemek amaciyla T-Testi, Tek Yonlii Varyans analizi ve
engelli yolcularin 6zelliklerine gore tercih ettikleri havayolu isletmelerin dagilimlar
karsilagtirmali olarak verilmistir. Analizler sonucunda engelli yolcular tarafindan
terminal binasina ve engelli danigma noktasina ulasimm zor oldugu belirtilirken
engelli lavabolarinin yeterli ve temiz olmasi, havalimaninin havalandirma problemi
disinda genel olarak temiz olmasi, bankamatik ve asansorlerin tam anlamiyla
engellilere yonelik olmasi ve giivenlik personellerinin engelli yolculara kars1 kibar ve
yardim sever olduklarini diistindiikleri sonucu bulunmustur.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Misteri Memnuniyeti, Engelli Yolcu,
Engelsiz Havalimani, Havalimaninda Engelli Yolcu Memnuniyeti.
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ABSTRACT

At the present time when technological developments have increased day by day and
our living spaces have been reshaped, in the places which handicapped people like
the disabled, the old, the pregnant and so on have used, some arrangements which
will minimize the problems caused by the restrictions in their mobility have been
restructured with some architectural designs and new places have been introduced.
While the handicapped exercise the right of transportation, which is one of their
fundamental rights, in order that the handicapped can travel without problems at the
airports they use, the changes to be done at Accessible Airports have been
standardized by the General Directorate of Civil Aviation. In this study, the
evaluation of the services given to the handicapped in the accessible airports by the
handicapped passengers has been included.

With this evaluation, it was stated that to what extent accessible airport criteria have
met the expectation of the passengers, and some suggestions were offered about what
can be done in addition to them. In the study, a poll was conducted in order to
determine to what extent the accessible airport criteria have met the expectations of
the passengers.

In order to determine whether there are differences in the perception by the
handicapped people of the services given at the airports, t-test, one-way analysis of
variance and the distribution of the airways which the handicapped have preferred
according to their characteristics were given comparatively. As a result of the
analysis, while it was stated by the handicapped passengers that it is difficult to
access the terminal building and information desks, it was found that the
handicapped passengers have thought that the lavatories for the handicapped are
adequate and clean, , the airports are generally clean except the problem of
ventilation, the cash dispensers and lifts are exactly designed for the handicapped,
and the security staff are kind and helpful to the handicapped passengers.

Keywords: Quality of Service, Satisfaction of Passenger, Handicapped Passanger,
Accessible Airport, Satisfaction of Handicapped Passanger at Airport.
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GIRIS

Giiniimiizde, zaman1 ve mesafeleri kisaltan havayolu tasimaciligi giderek artan bir
hiz ve yogunlukta diinya ulasim sektoriiniin belirleyicilerinden biri haline gelmistir.
Bunun sonucu olarak terminal sayilari ile birlikte terminali kullanan tiim yolcularin
ihtiyaglarin1 tam anlamiyla karsilamak adina mimari ve mekansal tasarimlarinda

olusturulmasi i¢in farkli yaklasimlarin gelistirilmesi gerekmektedir.

Giiniimiiz sartlarinda havalimanlarini her gruptan insanin kullandigi gériilmektedir.
Havalimanini kullanan yolcular arasinda 6zel hizmet gerektiren yolcu grubu olan

engelli yolcularda bulunmaktadir.

Engelli; dogustan veya sonradan herhangi bir hastalik veya kaza sonucu bedensel,
zihinsel, ruhsal, duygusal ve sosyal yeteneklerini ¢esitli derecelerde kaybetmesi
nedeniyle normal yasamin gereklerine uyamama durumunda olup; korunma, bakim,
rehabilitasyon, damismanlik ve destek hizmetlerine ihtiyaci olan kisi olarak
tanimlanmaktadir (Miilayim, 2009). WHO (World Health Organization) Diinya
Saglik Orgiitiine gore, 2011 Diinya Engellilik Raporunda belirtildigi {izere 18 yasin
tizerindeki niifusun %15,6’smin engelli oldugunu, bu oranin %11,8 nin yiiksek gelir
diizeyindeki iilkelerde oldugunu, %18,0 diisiik gelir diizeyindeki iilkelerde oldugu
belirtilmistir (www.who.int, 2011). Tiirkiye’de 2011 Niifus ve Konut Arastirmasi
(NKA) sonuglarina gore, en az bir engeli (gérme; konugma; duyma; yiirtime, bir
seyler tagima-tutma; merdiven inme ¢ikma; yasitlarina gére 6grenme hatirlama gibi)
olan niifusun (3 ve daha yukar1 yas) oram1 %6,9 oldugu saptanmistir. Bu oran iginde

erkeklerde %35,9, kadinlarda %7,9 oraninda oldugu goriilmektedir (TUIK, 2011).

Engelliler i¢in yapilan mimari tasarimlar, bireyin engelinden kaynaklanan ulasim ve
hareket Ozgirliigiinii kisitlayan sikintilart ortadan kaldirmak ic¢in alanlari ve

mekanlar1 engellilere yonelik sekilde olusturma siirecidir. Geg¢miste yapilan


http://www.who.int/

havalimani tasarimlarina bakildiginda, yolcularin ihtiyacit sadece mekansal konfor,
vb. arabadan ucaga erisimi yeterli iken, giiniimiizde bunlarin 6zellikle engelli
bireyler i¢in ulasimda sikintilarin ortadan kalkmasi ve kendine yetmesi hususunda
yeterli olmadig1 ve bu konuda sikintilar yasadiklar1 gozlenmistir. Sadece bedeninin
bir kismmi kullanamamasi nedeniyle engelli bireylerin kendilerini bulunduklar
ortama ait hissedememesinden dolayi, havayolu ile ulagimlarinin kolaylastirilmasi ve
bulunduklar1 mekanlara uyum saglayabilmeleri amaciyla 2009 yilinda Sivil
Havacilik  Genel Miidiirliigii  biinyesinde  “Engelsiz  Havalimani”  projesi
baslatilmigtir. 2009 yilinda baslatilan bu proje 2015 yilinda tiim havalimanlar igin

zorunlu hale getirilmistir.

“Engelsiz Havalimani”, olarak adlandirilan proje, engelli veya hareket kabiliyeti
kisitlt yolculara havaalanlarinda gerekli kolayliklarin saglanmasini igerir. S6z konusu
proje ile engelli yolcularin, havaalanlarinda zorluk yasamamalari, havayolu ile
seyahatlerini gilizel gecirmeleri ve kendi baslarina rahat¢a seyahat edebilmeleri igin

gerekli alt yapinin olusturulmas: ve ihtiyaglarinin karsilanmasi hedeflenir (SHGM,

2013).

Bu tez calismasinda “Engelsiz Havalimani Projesi” kapsaminda havalimanlarinda
yapilmasi gereken hususlar incelenerek bu projeyi uygulayan havalimanlarindan biri
olan Ankara Esenboga Havalimanini kullanan gérme, ortopedik, isitme engelli
yolculara anket uygulamasi yapilmistir. Anket uygulamas: havalimanin verilen
hizmeti daha detayli degerlendirebildigi i¢in sadece giden yolcular iizerinde
yapilmigtir.  Gelen yolcu devamli hareket halinde olup, en kisa zamanda
havalimanin terk etme telasinda oldugu igin ve transit yolcu, o terminale ait biitiin

stirecleri yagamamis olan yolcu oldugu i¢in degerlendirmeye alinmamustir.

Yapilan caligma ile havalimaninda engelli bireylere yonelik verilen hizmetlerin
kalitesinin arttirllmasina ve karsilasilan sorunlarin belirlenmesi ile gelistirilebilecek
¢Ozlim Onerileri sayesinde engelli yolcularin havalimani kullanim noktasinda, engelli
yolcu memnuniyetinin arzu edilen seviyelere ulasmasi beklenmektedir. Tez {i¢
boliimden olusmaktadir. Birinci bolim de hizmet, hizmet kalitesi kavramlari
incelenmis ve havalimaninda verilen hizmetlere yer verilmistir. ikinci béliimde

engelli yolcu tanimlar1 yapilmis engelli yolculara yonelik yapilan ¢alismalara yer



verilerek engelsiz havalimani projesi incelenmistir. Ugiincii boliim uygulama boliimii
olup engelsiz havalimani olan Ankara Esenboga havalimanini kullanan ortopedik,
gorme ve isitme engelli yolculara yapilan anket sonuglarinin analizlerine ve bu

yolcularin 6nerilerine yer verilmistir.



BIRINCi BOLUM
HiZMET VE HIiZMET KALITESI KAVRAMLARI

Bu boliimde hizmet kavrami, hizmetin genel 6zellikleri ve hizmet kalitesi hakkinda

ayrintil bilgiler verilmistir.
1.1. HIZMET KAVRAMI

Isletmelerin temelde varolus amaglari, kar elde etmek, topluma hizmet etmek ve
misyonlar1 dogrultusunda varligin1 devam ettirmektir. Globallesen diinya ile pazara
girisin ve ¢ikisin kolay oldugu bir ortamda isletmeler, rakiplerine karsi etkili ve
verimli stratejiler gelistirmek zorunda kalmaktadirlar. Bunu gergeklestirebilmek i¢in
isletmelerin miisterilerin amag¢ ve hedeflerine hizmet edecek unsurlar1 gelistirerek
miisteri memnuniyetini arttirmas1  gerekmektedir. Bu yoOniiyle bakildiginda
isletmeleri, topluma hizmet sunma amaglarindan bagimsiz diistinmek neredeyse
imkansizdir. Topluma hizmet sunmanin 6nem kazanmasi, isletmelerin birer hizmet
isletmesine doniismesini hizlandirmakla birlikte hizmet alaninda yapilan faaliyetlerin
benzerligi, hizmet kavraminin 6nemini ortaya ¢ikarmaktadir. Bu noktada hizmetle

ilgili yapilan bazi tanimlara bakilacak olursa;

Kotler, hizmeti bir tarafin diger tarafa sundugu, dokunulamayan ve herhangi bir

nesnenin sahipligi ile sonuclanamayan bir faaliyet ya da fayda seklinde tanimlamistir

(Kotler, 1997).

Tek’e gore hizmetler soyut (elle tutulamayan) mallardir. Tiiketiciler tarafindan

miilkiyetle iliski olmaksizin satin alinan faydalardir (Tek, 1997).



Hizmet, tiiketicilerin yasantilarindan kaynaklanan ve c¢ogunlukla fiziksel olmayan
sorunlarini ¢oziime kavusturan ya da ¢oziimii kolaylastiran sistemler, faydalar ve

faaliyetler toplami seklinde tanimlamislardir (Islamoglu vd., 2006).

Altunisik vd. ise hizmeti, “Insan ihtiyaclarini karsilamaya yonelik eszamanl olarak
elde edilen (iiretilen) ve tiiketilen, stoklama ve tagimaya elverisli olmayan, miilkiyet
aktariminin olmadig1 soyut yapidaki bir faaliyet veya fayda seklinde tanimlamislardir

(Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2011).

Oztiirk’e gore hizmetler, bir tarafin diger tarafa sundugu; genellikle hizmeti satin
alanlarin kendisine ya da satin alanlarin sorumlulugu altindaki nesnelere ya da diger
varliklarina arzuladiklar1 sonucglari kazandiran zamana-dayali performanslardan
olusan ekonomik etkinliklerdir. Hizmetin miisterileri para, zaman ve c¢abalari
karsihiginda mallara, emege, profesyonel becerilere, tesislere, aglara (network) ve
sistemlere erisebilmek yoluyla deger beklerler. Ancak bu siire¢ iginde yer alan

fiziksel hicbir unsurun sahibi olamazlar” (Oztiirk, 2015).

Genel olarak tanimlara bakildiginda hizmet kavrami c¢esitli tiir ve yapidaki birgok
trtinii kapsamaktadir. Nasil ki bir otomobil, ayakkabi, bilgisayar, saat, kitap vb.
somut Urlinler insan yasamini kolaylastirmaya ve insan ihtiyaglarini karsilamaya
yonelik olarak tiretilmekte ise, hizmetler de ekonomik, kiiltiirel, sosyal ve teknolojik
gelismelere paralel olarak ortaya c¢ikan insan ihtiyaglarini karsilamak {izere pazara

sunulan farkli yapidaki iiriinlerdir (Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2011).

Hizmetin yapisina bakildiginda, somut {riinlerden farkli birgok 6zelliginin oldugu

gorilmektedir. Hizmete ait 6zellikler asagida incelenmistir.
1.1.1. Hizmetin Ozellikleri

Hizmet kavraminin daha iyi anlagilabilmesi i¢in hizmetlerin sahip oldugu bazi
ozelliklerden bahsetmek faydali olacaktir. Literatiirde yapilan c¢aligmalar
incelendiginde hizmetin Ozellikleriyle ilgili farkli tanimlarin  yer aldig

goriilmektedir. Bu tanimlamalara asagida tabloda yer verilmistir.



Tablo 1. Hizmetin Temel Ozellikleri

Hizmetlerin Temel Ozellikler
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H. Islamoglu vd. 2006 X | x X | x X | x| X
P.C. Marett 2005 X X X X X X
J.R. Helmer 2003 X X X X X X X
C. Lovelock ve L. Wright 2002 X X X X
K. Karahan 2000 X X X X X X
S.A .Oztiirk 1998 X | x X | x| x X
T. Boyt ve M. Harvey 1997 X X X X X X X
O.B Tek 1997 X | x | X X | x X
D. L. Gugate ve A.Zimmerman 1996 X X X X
P. Kotler 1994 X X X X

Kaynak: Yaprakli, 2006

Bu ozellikler asagida belirtilmistir.
1.1.1.1. Hizmetlerin Elle Tutulamaz (Soyut) Niteligi

Hizmetler, fiziksel olmayan ve bundan dolayi elle tutulamayan, goz ile goriilemeyen,
isitme, tatma ve koklama duyulari ile tiiketicinin fikir sahibi olamadigi soyut

mallardir (Mucuk, 2014).

Soyut olma ozelligi hizmetlerin pazarlanmasinda 6nemli sorunlar ortaya
cikarmaktadir. Isletmeler mallarin pazarlanmasinda ortaya konulan performansin
sonuglarint tahmin edebildikleri halde, hizmet pazarlamasinda hizmetin soyut
niteliginden dolayr tahminlere her zaman dogru olarak yaklasmasi miimkiin
olmamaktadir (Karahan, 2006). Hizmetler soyut oldugu i¢in satin alindiginda onu
temsil edecek somut bir karsiligt bulunmamaktadir. Bu yiizden tiiketiciler hizmet

hakkinda fikir sahibi olabilmek i¢in somut isaretleri bulmaya ¢alisirlar.




Bunun icin genelde tiiketiciler hizmetin verildigi yerin fiziksel sartlarina, hizmet
vermede kullanilan ekipmanlara, hizmeti verecek personelin dig goriinlisiine ve
davranigina bakarak verilen hizmeti degerlendirmektedirler (Yilmaz, 2007). Ayrica
bunlarin yaninda tiiketicilerin ge¢gmis deneyimleri ve gevreden aldiklar tavsiyeler de

o hizmet hakkinda bilgi sahibi olmalarini saglar.

Hizmetin soyutluluk o6zelliginden dolay1 pazarlama ile ilgili ortaya cikabilecek
sorunlara karsi bazi stratejiler gelistirilebilir. Bu stratejileri su sekilde siralanmistir

(Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2011);

1. Hizmetin sembolik ipuglarinin vurgulanmasi,

2. Somut faydalarla hizmet arasinda iligski kurulmasi,
3. Uyelik kart1 gibi somut nesnelerin vurgulanmast,
4. Hizmetle ilgili teminat ve garantilerin sunulmast,
5. Hizmete somut dgelerin ilave edilmesi gibi.

1.1.1.2. Es Zamanhlik Ozelligi Ve Miisteri Katiiminin Olusumu

Fiziksel mallar da 6nce iiretim ve depolama, sonra satis ve tiikketim olarak siireg
islerken hizmetlerde iiretimle tiiketim ayni zaman diliminde gergeklesir (Mucuk,
2014). Hizmetlerin tiretim ve tiikketiminin ayni anda olmasi hizmeti talep eden bireyin
stirece katilmimi gerekli kilmaktadir. Bu nedenle hizmeti sunan personelin

miisterilerle dogrudan iletisimi s6z konusudur (Giimiis, 2012).

Tiiketicilerin hizmet siirecine dahil edilmesi Onceden iiretim yapma olasiligini
ortadan kaldirmakta ve tiiketimle iiretimin es zamanli olmasina neden olmaktadir.
Ornegin, bir havayolu yolcusu ulasim hizmetini ve yaninda verilen ek hizmetleri
alabilmesi i¢in ugus hizmeti asamasinda ucak da bulunmasi gerekmektedir. Baska bir
ornege bakacak olursak, sinema personeli film oynatma faaliyetini yerine getirirken
es zamanli olarak seyirci (misteri) de seyretme faaliyetini yerine getirmek i¢in orada
bulunmalidir. Orneklerde de goriildiigii iizere hizmet faaliyetinin {iretimi ve tiiketimi
ayni zaman diliminde ger¢eklesmektedir. Hizmetin es zamanl 6zelliginden dolay:
miisterinin o anda bu hizmeti alabilmesi i¢cinde Onceden rezervasyon ve ya kayit

yaptirmasi ya da bilet satin almas: gerekir (Altumsik, Ozdemir ve Torlak, 2011).



Hizmetin, hizmeti verenden ayrilmadigi bu gibi durumlarda, dagitim kanalinin
secimi de oldukg¢a onemlidir. Miisteri o an hizmeti verenle kars1 karsiya kalmasindan
dolayr bu tarz iriinler i¢in dogrudan dagitim kanallarini segmek daha uygundur.
Miisteri ile kars1 karsiya kalan personelin kisisel yetenek ve bilgileri oldukca énem
arz etmektedir (Karahan, 2006). Ciinkii hizmeti sunan kisinin tutum ve davranislari
nihai hizmetin kalitesini belirlemede &nemli rol oynayacaktir. Ornegin, asik suratl
ve ilgisiz bir hostesin verdigi hizmetin Kkalitesi ile sempatik ve sosyal bir hostesin
miisterilere kars1 gosterecegi yakin ilgi, miisteri i¢in hizmet tecriibesinin daha olumlu

olmas1 yoniinde katki saglayacaktir (Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2011).
1.1.1.3. Hizmetlerin Stoklanamaz Olmasi1 Ve Buna Bagh Talep Degiskenligi

Hizmetlerin stoklanamamasi; hizmetlerin dayaniksiz, saklanamama, iade edilememe
ve yeniden satilamamasi, anlamma gelmektedir (Oztiirk, 2015). Ornegin, belirli bir
zaman diliminde sunulmasi gerekirken sunulamayan hizmetlere bakarsak; sefere
¢ikmis olan ugaktaki bos koltuklar, zamaninda satilamayan sinema biletleri, bir
onceki giin bos kalan otel odalar1 gibi hizmetleri dondurup ya da stoklama yaparak

gelecekte vermek tizere saklamamiz miimkiin degildir (Karahan, 2006).

Hizmetlerin stoklanamamasi talep dalgalanmasi sorununu ortaya g¢ikarabilir. Bu
dalgalanma mevsimden mevsime, aydan aya hatta giinden giine degisebilir. Ornegin,
havayolunu kullanan yolcularin talebi sabah ve aksam saatlerinde yogunlastigi
gozlemlenirken, 6glen ve gece vakitlerinde bu talep diismektedir (Tek, 1997). Bu
sekilde talebin giin igerisinde dalgali olmasi karsisinda havayolu sirketlerinin bu
talebe karsi uygun bir strateji gelistirmesi gerekmektedir. Havayolu sirketlerinin bu
dalgali talebe kars1 uyguladigi en yaygin strateji ise yogunlugun az oldugu saatlerde,
yogunlugun fazla oldugu saatlere gore bilet fiyatlarinin daha diisiik olarak yolculara

sunulmasidir.

Talepteki dalgalanmalar ve talep tahmininde yapilan yanlisliklar hizmetlerle ilgili
planlama, fiyatlandirma, tutundurma da bazi sorunlarin ortaya cikmasma neden
olabilir. Talep dalgalanmalarindan en az sekilde etkilenmenin yolu ise arz ve talebi
dengelemeye c¢alismaktir (Mucuk, 2015). Ayrica talep farklilasmasindan
kaynaklanan sorunu ortadan kaldirmak adina farkli zamanda farkli fiyat uygulamasi

gibi talebi siirekli kilma stratejisi izlenebilir (Karahan, 2006). Ornegin, turizm



tesislerin de sempozyum ve seminer gibi faaliyetlerle sezon dis1 bos kapasiteleri
doldurularak hizmet verilmesi gibi (Oztiirk, 2015). Bunun yani sira hizmetlerin
stoklanamamasi durumunda ortaya ¢ikan olumsuzluklar1 azaltmak i¢in rezervasyon
sistemi kullanarak da talep diizenli hale getirilebilir. Ornegin, bir doktorun hastasina
randevu vermesi ya da hava yollar1 ve otellerin giinliilk yer rezervasyonu yapmast
gibi (Karahan, 2006). Bu gibi farkli stratejiler uygulanarak talep dalgalanmasi

kontrol altina alinabilir.
1.1.1.4. Hizmetlerin Heterojen Olmasi

Stanton’ a gore; hizmetlerin heterojen olmasi, hizmetin sunuldugu yer, hizmeti sunan
ve tliketene gore degisiklik gostermesini ifade etmektedir. Bir hizmet isletmesinin
verdigi hizmetten bir miisteri memnun olurken, baska bir miisteri bu hizmetten
memnun olmayabilir. Ciinkii miisterilerin beklenti ve degerleri birbirinden farklilik
gostermektedir. Bir hizmetin kalitesi ve maliyeti lireticiden {ireticiye, tiiketiciden
tilketiciye ve giinden giine de degisebilmektedir (Kayapinar, 2012). Ayrica galisanin
ruh ve psikolojik durumuna gore siirekli ayni hizmeti aym kalite ve standartta
sunmas1 (iiretmesi) miimkiin olamayabilir. Ornegin, vardiya sisteminde calisan
personelin, giindiiz ¢alismasinda verdigi hizmet ile gece ¢alismasinda verdigi hizmet
performansinda farklilik olabilir (Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2011). Hizmetlerin
farklilasmasin da hizmeti saglayan kisi, miisteri ve ¢evre etkili olan unsurlar arasinda

yer almaktadir (Oztiirk, 2015).

Ayn1 zamanda hizmet performansinin kisilere, zamana ve yere gore degismesi s6z
konusudur. Hizmetin bu 6zelliginden dolay1 hizmette standartlagsma ve kalite kontrol
faaliyetleri zorlagsmaktadir. Mucuk hizmetlerde ki heterojenligi ortadan kaldirmak ve

standardi saglamak adina yapilabilecekleri su sekilde belirtmistir (Mucuk, 2014).

-Personele ise alisma programlarinin yapilmasi,
-Personelin kalite i¢in motivasyonunun saglanmast,

-Iyi bir denetim ile etkili geri bilgi akisinin saglanmasi.
1.1.1.5. Hizmetlerin Sahipsiz Olma Niteligi

Hizmetlerin bir baska 6zelligi de sahipsiz olma niteligine sahip olmasidir. Fiziksel

mallardaki gibi hizmet sektoriinde sunulan hizmetin devredilmesi s6z konusu



olmadig i¢in belirli bir siire ile kullanilabilir ve bu siire icerisinde fayda saglanabilir
(Ozgiiven, 2008). Ornegin; bir ugak satin alan kisi o malin sahibi olmaktadir ancak
ucagin koltugunu kiralayan bir miisteri belirli bir iicret 6demekte ve karsiliginda

belirli bir siire o hizmetten yararlanmaktadir (Oztiirk, 2015).

Fiziksel mal ve hizmet arasindaki farkli 6zellikler asagidaki tabloda belirtilmektedir.

Tablo 2. Hizmetlerle Fiziksel Mallar Arasindaki Farkliliklar

Fiziksel Mallar Hizmetler

e  Somuttur e  Soyuttur

e  Hedef standardizasyondur, hep ayni e  Hedef essizliktir, benzersizliktir; her bir
bigimde lretmektir miisteri 6zeldir, kendine 6zgiidiir

e  Stoklanabilir e  Stoklanamaz

e  Miisteri, kullanici ya da tiiketicidir. e  Miisteri, liretim silirecine bizzat katilir
Miisteri tiretim siirecinde yer almaz e Hatay telafi etmek zordur.

e Mallarin iiretiminde bir hata yapildiysa e  Miisteriler, hizmet sunulan yere giderler.
diizeltmek miimkiindiir. e Sahiplik, transfer edilemez.

e  Miisterinin bulundugu yere ulastirilir.

e  Sahiplik, transfer edilebilir.

Kaynak: Ozgiiven, 2008

Hizmetlerin bu 6zelliklerine bakildiginda isletmenin daha iyiyi yakalamak i¢in iginde
bulundugu ortami g6z oniine alarak, devamli stratejiler gelistirme ve hizmette iyi

yonde degisiklik yapma yoluna gitmesi gerektigi goriilmektedir (Karahan, 2006).

1.2. HIZMET KALITESI KAVRAMI

Kalite, iriinii ekonomik olarak {iretip tiiketici taleplerini karsilayan bir iiretim
sistemidir (Acuner, 2003). Kalite en basit tanimiyla, mal veya hizmetin miisterilerin
stirekli degisen ihtiyac ve beklentilerine cevap verebilme, hatta bunun {izerine ¢ikma
seklinde sdylenebilir (Isg, 2012). Hizmet kalitesi ise; bir tiiketicinin kendisine
sunulan hizmetin (algilanan hizmet) kalitesini satin almadan 6nceki beklentilerinde
olusturdugu hizmet kalitesi ile karsilagtirmasi sonucunda ortaya ¢ikan ve daha ¢ok
biligsel yonii agir basan bir degerlendirmenin sonucudur (Altunisik, Ozdemir ve
Torlak, 2011).
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Hizmet sunan isletmelerde kalitenin uygulanmasi ve denetlenmesi belirsiz ve daha
karmagik durumdadir. Hizmetler maddeden c¢ok performansa dayali oldugundan
dolayi, siirekli olarak ayni kaliteyi saglayan hizmet standartlarinin isletme tarafindan
olusturulmas1 gii¢ bir istir (Oztiirk, 2015). Bu giicliikten dolay1 birgok hizmetin
sayilmasi, Ol¢iilmesi, test edilmesi ve teslimat 6ncesinde kalitesinin kontrol edilmesi
zorlasmaktadir (Dursun, Oskaybas ve Gokmen, 2014). Buna bagli olarak hizmetin
kalitesi hizmeti sunandan c¢ok sunulan hizmeti alan tiiketiciler tarafindan
degerlendirilmektedir. Eger sunulan hizmet, tiiketicilerin beklentilerini karsiliyor ise
o Ol¢iide begenilmektedir. Bu durum bize hizmet kalitesinin tiiketiciler tarafindan

tanimlandigini gostermektedir (Karahan, 2006).

Tiiketiciler hizmetin kalitesine iliskin degerlendirmelerini, sunulan hizmetten
beklentileri ve hizmeti aldiklar1 andaki algilamalarinin kiyaslanmasi ile ortaya
koymaktadir (Oztiirk ve Seyhan, 2015). Hizmet kalitesi beklenen ve algilanan hizmet

kalitesi olarak degerlendirilmektedir.
1.2.1. Beklenen Hizmet Kalitesi

Hizmetlerin verilmesi esnasinda, hizmeti sunan ve hizmeti alanlar arasindaki iliskiler
onem arz etmektedir. Her miisterinin alacagi hizmetle ilgili bir beklentisi soz
konusudur. Hizmetin sunuldugu sirada, algilanan hizmet performansi, beklenen
hizmeti karsilamazsa, tiiketici tatmini gergeklesmeyecek ve verilen hizmet kalitesiz
olarak degerlendirilecektir. Bu nedenle miisterilerin beklentilerini 6lgmek ve nasil
karsilanacagini belirlemek gerekmektedir (Karahan, 2006). Hizmet kalitesi ¢esitli
Olgekler kullanilarak degerlendirilebilir. Bunlar arasinda en ¢ok bilinen,
Parasuraman, Berry ve Zeithaml tarafindan gelistirilen SERVQUAL o6l¢egidir. Bu
Ol¢ekte miisterilerin satin almadan Onceki beklentileri ile tiiketim sonrasi hizmet
performans algilar1 karsilastirilir ve genel bir hizmet kalitesi sonucu elde edilir
(Altunisik, Ozdemir ve Torlak, 2011). Isletmeler hizmet kalitesi dl¢iimleri yaparak,
miisterilerin beklenti ve algilamalarini kiyaslayip, optimum bir performans diizeyine

ulasabilir.
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1.2.2. Algilanan Hizmet Kalitesi

Soyut bir nitelik tasiyan hizmet kalitesinin tiiketici tarafindan degerlendirmesi
oldukca giictlir ve tiiketicinin hizmetten memnun olma diizeyine gore degisiklik
gostermektedir. Buna bagli olarak hizmet kalitesi yerine “algilanan hizmet kalitesi”
ifadesi de kullanilmaktadir (Kazanoglu, 2011). Algilanan hizmet Kkalitesi,
miisterilerin hizmeti alimlar1 sirasinda ne aldiklarimi ifade eden teknik kalite ile
aliman hizmetin nasil sunuldugunu ifade eden fonksiyonel kaliteyi ifade eder

(Karahan, 2006).

Alglanan Hizmet Kalitesi

Agizdan Agiza Kisisel Gegmis
lletigim Ihciyaglar Deneyim
Hizmet Kalitesinin Beklenen Algilanan Hizmet Kalitesi
Boyutlar: Hizmet
I. Beklencilerin Agilmasi
Givenilirlik Beklenen Hizmet<Algilanan Hizmet
Kargilik Verebilmek (Kalice Siirprizi)
Glivence 2. Beklencinin Karsilanmasi
Empati Beklenen Hizmet=Algilanan Hizmet
Fiziksel Varliklar (Tatmin Edici Kalite)
3. Beklentinin Karsilanmamas)
Algilama Beklenen Hizmet=Algilanan Hizmet
Hizmet (Kabul Edilemez Kalite)

Sekil 1. Algilanan Hizmet Kalitesi

Kaynak: notoku.com/hizmet-kalitesi-ve-musteri-tatmini, 2016

Algilanan hizmet, miisterinin goziinde hizmet kalitesinin tiim boyutlariyla ele
alindig1 bir durumudur. Memnuniyet, tiiketicinin hizmetten beklentisi ile ortaya ¢ikan
hizmet performansini karsilastirmasi sonucunda olusmaktadir. Bu dogrultuda
hizmetin tatmin edici olabilmesi i¢in sunulan hizmet paketinin, miisteri beklentilerini
karsilamas1 ya da beklenenin iizerinde olmasi gerekmektedir. Bu somut durum

beklenenin altinda ise zaten kaliteden bahsedilmesi anlamsiz olacaktir.
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1.2.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

Hizmet kalitesi boyutlar1 bircok kaynakta farklilik gdsterse de bu konuda
Parasuraman tarafindan yapilan ¢alisma daha ¢ok kabul gormiistiir. Calismada
hizmet kalitesi 10 boyutta incelenmistir. Bu boyutlar, erisilebilirlik, giivenilirlik,
giivenlik, heveslilik (isteklilik), inanilirlik, empati, yeterlilik, iletisim, nezaket ve
fiziksel goriinim boyutlaridir. Daha sonra, Parasuraman vd. tarafindan yapilan
analizler sonucunda on boyut azaltilarak bes boyut olarak incelenmistir (Acuner,

2004). Bu boyutlar1 su sekilde ifade etmek miimkiindiir (Parasuraman, vd. , 1988):

- Reliability (Giivenilirlik): VVadeliden hizmeti giivenilir ve dogru bir sekilde yerine

getirebilme becerisidir,

- Assurance (Giivence): Calisanlarin nazik, bilgili olmalar1 ve miisterilere giiven

duygusunu vermesini ifade eder,

- Tangibles (Fiziksel Ozellikler): Isletmeler tarafindan miisterilere hizmet verilen

bina, tesis ara¢-gere¢ ve personelin dis goriiniisiinii ifade eder,

- Responsiveness (Heveslilik): Miisteriye yardim etme ve en kisa siirede hizmeti

yerine getirme istekliligi ifade eder,

- Emphaty (Empati): Calisanlarin kendilerini miisterilerin yerine koymalar1 ve

miisterilere kisisel 1lgi gdstermesidir.

Hizmet Kalitesinin boyutlari bazi yazarlar tarafindan da asagidaki sekilde

belirtilmistir.
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Tablo 3. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1

Yazarlar Boyutlar

Fonksiyonel kalite, Teknik kalite, Firma

Gronroos M
Imaj

a) Uretimde kullanilan materyallerin
niteligi

Sasser, Olsen ve b) Fiziksel ve teknik olanaklar

Wykoff ¢) Personelin tutum ve davranislari

Parasuraman, Fiziksel 6zellikler, Ulasilabilirlik, Giivenilirlik, Yeterlilik, Heveslilik,
Zeithamlh ve Berry Nezaket, inamilirlik, [letisim, Giivenlik ve Empati Yerlerini degistsr
Lehtinen Fiziksel kalite, Sirket Kalitesi, Etkilesim Kalitesi,

Kaynak: Oncii, Kutukiz ve Kogooglu, 2010

Yukarida verilen tabloda hizmet kalitesi boyutlari; hizmet pazarlamasinda iyi
iligkilerin, verilen séziin yerine getirilmesinin, isini sevmenin, misterilerinin her
zaman yaninda olmanin, onu yerine getirmek i¢in hevesli olmanin ve uzmanlhigin ¢ok
onemli oldugunu bize gostermektedir. Bu boyutlar ayrica hizmet pazarlamasinin

tirlin pazarlamasindan farkliligini ortaya koymaktadir (Karahan, 2006).

1.3. HAVALIMANLARINDA VERILEN HIiZMETLER

Ulastirma sektoriinde 6nemli bir yeri olan havayolu tagimaciligy; faaliyetleri yiiriiten
0zel ve kamu kurum ve kuruluslarin kullandigi gelismis teknoloji, arag ve
donanimlar, 6zel altyapr ve haberlesme sistemleri, nitelikli insan giicii, ulusal ve
uluslararas: kurallar ve mevzuat konularmin olusturdugu 6nemli bir sistem olarak
ulasim faaliyetlerini siirdiirmektedir (DPT, 2001). Havalimanlarinda gergeklesen
ulasim faaliyetleri esnasinda bir¢ok hizmet verilmektedir. Bu hizmetler yolcunun
rezervasyon yaptirmasi ile baslayip havaalanina ulagmasma, ugaga binigine ve

yolcunun varis yerine kadar ki tiim siiregte gerceklesmektedir.

14



Havalimaninda hizmetler gerceklestirilirken dncelikle kalitenin énemine ve ne tiir

hizmetlerin verildigi konusuna deginmek gerekir.
1.3.1. Havalimam Hizmetlerinde Hizmet Kalitesinin Onemi

Havalimanlari, ulasim sektorii i¢erisinde dnemli bir yere sahiptir. Bulundugu iilkenin
veya sehrin anahtar giris noktasi olup temsil noktasinda da goriinen yiiziidiir
(Douglas vd., 2011). Havalimanlarinda sunulan hizmetlerin sadece ulusal anlamda
degil uluslararasi anlamda da biiyiik 6neme sahip olmasi sunulan hizmetlerinde

kalitesine oldukga dikkat edilmesi gerektigini gostermektedir (Hos, 2003).

Havacilik sektoriinde ulusal ve uluslararasi otoriteler tarafindan gerekli kalite
standartlarinin uygulanmasi i¢in havalimaninda hizmet veren tiim kuruluslarin bu
standartlara uygun olarak kendi kalite standartlarini belirlemesini ve yaptigir tim

faaliyetlerde bunlart gergeklestirmelerini zorunlu hale getirmistir (Giirses, 2006).

Havalimanlarinda sunulan hizmetlere kalite yoniinden bakildiginda iki sekilde
smiflandirilabilir. Ik olarak havalimaninda sunulan hizmetlerin bazi ulusal ve
uluslararas1 otoriteler tarafindan zorunlu kilinan kalite standartlarmin dikkate
alinarak uygulanmasi. Ikinci olarak ise mevcut zamanda daha uygulanmamus,
yolculardan gelecek istekler dogrultusunda uygulanabilecek hizmetler dikkate
almarak uygulanacak olan Kalitedir (Giirses, 2006). Birinci kalite anlayisi, tiim
diinyada oldugu gibi Tiirkiye’de de ulusal ve uluslararasi kalite standartlari
havalimanlarinda uygulanmaktadir. Ikinci kalite anlayis1 ise hizmetin 6zelliklerinden
dolay1 belirlenmesi daha karmagsik ve zor olabilmektedir. Bu nedeni ise yolcularin
istek ve beklentilerinin karsilanma derecelerinin belirlenmesinde yasanan zorluk ve
yolcularin sunulan hizmetlerin her zaman daha fazlasini istemesi ve sonugta kalite

algilamasmin sunulan hizmete kiyasla olduk¢a farkli olabilmesi olarak ifade

edilebilir (Tavmergen, 2002).

Yolcular kaliteyi bir¢ok faktorii g6z oniinde bulundurarak ve bunlarin toplamina gére
bir sonug ortaya ¢ikararak degerlendirmektedir (Aktepe vd., 2009). Havalimanlarini
kullanan yolcularin farkli cografi bolgeler ve kiiltiirlerden olusmasi, yolcu profilinde
biiyiik farkliliklara neden olmaktadir. Bu farkliliklardan dolayr yolcularin hizmet

kalitesi algilamalar1 ve beklentileri de birbirine benzememekte ve verilen hizmetlerin
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her miisterinin beklentilerini karsilayabilmesi zorlagsmaktadir. Hizmet sektoriiniin
bircok alaninda oldugu gibi havalimanlarinda da yolculara sunulan hizmetlerle,
yolcularin aldiklar1 hizmet beklentileri arasinda olusan fark, miisteri memnuniyetinin

belirleyicisi olmaktadir.

Havalimanlarinda yolcu memnuniyeti acisindan kaliteye bakildiginda; terminal
binasinin temizliginden giivenlik godrevlisinin nezaketine kadar miisterinin
memnuniyetiyle ilgili tim hizmet siirecini kapsamaktadir. Bu siiregte verilen
hizmetler yolcu ihtiyaglar1 ve beklentileri dikkate alinarak tasarlanmali ve hizmeti
veren personelin misteriyi memnun edici bir sekilde davranmasi saglanmalidir.
Miisteri memnuniyeti, hizmetin ayrilmazlik 6zelligi olarak bilinen; hizmeti sunan
personel ile sunulan hizmet arasindaki bag, personelin davraniglarindan
etkilenmektedir. Bu bagdan dolay1 personel tarafindan verilen hizmetin nasil yerine
getirildigi miisteri memnuniyeti agisindan oldukca 6nem arz etmektedir (ibik, 2006).
Bu hizmetlerin kaliteli bir sekilde yerine getirilmesinde havalimaninda her sirketin
kendi calisan personeline verdigi egitim ve tatmin edici licret onem arz etmektedir.
Her ne kadar bunlar isletme i¢in bir maliyet olarak algilansa da, personelin yolculara
sunaca8l hizmetin miisteri memnuniyetini arttirmaya yonelik oOnemli katkilar
sagladig1 diisiiniildiigiinde, ortaya c¢ikan maliyet kalemine de katlanilabilir oldugu

anlasilmaktadir (Aslan, 2007).

Havalimanlarinda sunulan hizmetlerin kalitesi, yolcularin geri bildirimleriyle ortaya
konulabilmektedir. Bu baglamda sunulan hizmetlerde basar1 saglamanin dlgiitinde,
miisteri memnuniyet sonuglarinin etkili ve verimli bir degerlendirme ile
belirlenebilir. Havalimanlarinda daha iyi hizmet vermek adma, yolcu
memnuniyetiyle ilgili birtakim anketler ve formlar diizenlenerek sunulan bu
hizmetlerle ilgili geribildirim saglanmaya ¢alisilmaktadir. Tiim bu uygulamalara
ragmen bazi yolcularin ¢esitli nedenlerle memnun olmadiklar1 konularin anket
icerisinde yer alma noktasinda kaginmalar1 da g6z ardi edilmeyecek sonuclar
icerisinde  yer almaktadir. Bu dogrultuda aciga ¢ikarilmasi arzulanan
memnuniyetsizlik konularinin tespiti de miimkiin olamamaktadir. Bu durumu ortadan
kaldirmak adina anketleri, yolcularin anket doldurmaya tesvik edecek kiiciik
hediyeler ve/veya yiiz yilize iletisim kurma yolu ile konularin tespiti yoluna

gidilebilir. Boylelikle hem yolcularin hem de havalimani ve iilke menfaatine hizmet
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edecek bir¢ok faydali uygulamanin ortaya ¢ikarilmasi saglanarak hizmetteki kalite

diizeyi gittikce artirilacaktir.
1.3.2. Havaliman1 Hizmet Siireci

Diinyanin bir¢ok iilkesinde bulunan havalimanlarinda yolcularin aldigr hizmet
siregleri  birbirine  benzer  sckillerdedir.  Yolculara verilen  hizmetler
havalimanlarindaki farkli sirketler tarafindan karsilanmaktadir ve isletmeler bir
yandan hizmet alan, bir yandan da hizmet veren konumda faaliyetlerini
stirdiirmektedir. Terminal bir biitiin olarak tiim isletmeleri biinyesinde toplamasindan
dolay1 yapilan faaliyetler genel olarak hem yolcu ve bagajlarinin seyahat dncesi ve
sonrasi islemleri, hem de ugaklarin ugus 6ncesi ve sonrasi hazirliklarinin yapilmasina

yoneliktir (DHMI, Havaalan1 Terminal Hizmetleri Y&nergesi, 2013).

Havalimani terminal binasi igerisinde yolcunun gelisinden ugaga binisine kadarki
gecen siirecte, giivenlik kuruluslari, yer hizmeti kuruluslari, havayolu kuruluslari,
yeme igme yerleri vb. isletmeler tarafindan hizmetler sunulmaktadir. Bu sunulan
hizmet siireci gelen ve giden yolculara sunulan hizmetler seklinde siiflandirilabilir.
Yolcunun havalimanina gelisinden ugaga bindigi ana kadar gegen siire i¢inde yolcu
islemleri ve bagajlarin ucaga yiiklenmesi ya da ugaktan alinmasi gibi faaliyetlerin
yapildigi, yolcunun ugus Oncesinde ve ugus sonrasinda aldigi hizmetler olarak da

smiflandirilabilir (Alexander T. Wells & Seth B. Young, 2004).
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Faaliyet Déngiisiinin Baslangici

]!

Miigterinin Tarife Bilgisi Talebinde Bulunmasi

Bagajlarm Alinmasi

Ugakian Inig

Kabin i¢i Hizmetler

12
Havaalamndan Ayrilma Rezervasyon
] Havaalanina
Ugus Sorrasi Ugus Oncesi Ulagim
Faaliyetler Faaliyetler
Havaalam Giivenlik
Kontrolll
Ugug Esnasi
Faaliyetler
Check-in ve
Bagaj Teslimi
Ugaga Binig ; Gilvenlik Kontrolii

Sekil 2. Havalimani1 Hizmet Siireci

Kaynak: Aslan, 2007
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1.3.2.1. Ucus Oncesi Hizmetler

Havalimanina gelen yolcularin terminal binasina geldigi andan baslayarak ucaga
binisine kadarki gecen siiregte aldigi tiim hizmetler ugus Oncesi hizmetler olarak

degerlendirilir. Bu hizmetler (Kesikbas, 2006).

-Havalimanina varis,

-Havaliman girisi giivenlik hizmeti,

-Check-in (Yolcu Kabul) kontuarlarina yénlendirilme hizmeti,

-Bilet, Bagaj ve Check-in hizmeti,

-Boarding Hizmeti, olarak ifade edilebilir. Ugus Oncesi gergeklesen bu siire¢ de
sunulan hizmet miisteri memnuniyetini etkilemektedir.  Ugus Oncesi sunulan

hizmetler agsagida ayrintili olarak anlatilmaktadir.
1.3.2.1.1. Havalimanina Varis

Havalimaninda yolcularin hizmet almaya basladiklart ilk noktalardan biri olarak
disiiniilebilir. Seyahat edecek yolcular havalimaninin bulundugu noktaya ve ucus
amaglaria gore farkli ulasim araglarini tercih edebilmektedir. Ticari taksi, 6zel arac,
licretsiz veya licretli havalimani servisi, 6zel transfer firmalari, tur operatorii ulagim
i¢in en sik kullanilanlar arasindadir. Tirkiye’deki havalimanlarindan seyahat edecek
yolcular i¢in i¢ hatlarda ugus saatinden en az bir saat, dis hatlarda ise en az iki saat

once havalimanina ulagmalar1 6nerilmektedir.
1.3.2.1.2. Havalimam Giris Giivenlik Hizmeti

Havalimanlarinda sunulan hizmetler igerisinde 6zellikle son yillarda biiyiik 6nem arz
eden giivenlik ve emniyet yer almaktadir. Ulusal ve uluslararasi standartlara gore
emniyetli, giivenli ve etkili bir sekilde yolcu tasimaciliginin siirdiiriilebilmesi i¢in
sivil havacilik sistemlerinin gilivenliginin en {ist seviyede saglanmasi ve bundan

dolayi giivenlik hizmetlerinin bu dogrultuda yiirtitiilmesi gereklidir (Kesikbas, 2006).

Diinya da oldugu gibi Tiirkiye’de de tiim havalimanlaria giriste tiim yolcular i¢in
giivenlik kontrolii saglanarak havalimanina girisler yapilmaktadir. Bu kontroller,
havacilik otoritesi tarafindan belirlenen Kurallar ¢ercevesinde genellikle havalimani

isletmecisinin ~ anlastifi ~ 6zel  giivenlik  sirketi  personeli  tarafindan
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gerceklestirilmektedir. Havalimani isletmecisi agisindan yolcularin hizli ve giivenli
bir sekilde terminale alinmasi hem yolcu memnuniyetini arttiracak hem de
havalimani igerisinde yolcunun ugaga binecegi siireye kadar satin almada bulunma

ihtimalini arttiracaktir. Bu durum iki taraf iginde memnuniyet saglayacaktir.

Havalimanlar1 terminallerinde yolcu ve bagaj kontrolii degisik safhalarda birkac¢ kez
tekrarlanmaktadir (Kesikbas, 2006). Ornegin; Kayseri havalimaninda terminale ilk
giriste ilk kontrol noktasindan gegilerek check-in bankolarinin da bulundugu terminal
binasimnin ilk boliimiine gecilmekte ve daha sonra binis Oncesi arindirilmis salona
girmeden Once tekrar X-ray cihazindan gecilmektedir. Bagajlar x-ray cihazlarindan
gegirilerek kontrol edilmekte, gerekli durumlarda yolcu ve bagajlara manuel arama
yapilmaktadir. Yolcularin tekrar tekrar X-ray cihazindan ge¢mesi yolcularin
memnuniyetsizligine neden olmaktadir. Fakat bu alanda galisan personelin miisteri
iligkileri yOnetimini 1iyi bilmesi yolcuya tatmin edici agiklamalar yapilarak

memnuniyetsizligin giderilmesi gerekmektedir.

Sunulan hizmetlerin belirli bir kalite standardinda verilmesi ve her yolcuyu memnun
etmek pek olas1 bir durum degildir. Yolcularin kisilik yapilari, ihtiyag ve beklentileri
birbirinden farkli olmasindan dolay1 standartlar ve hizmet kalitesi kisilere gore
degismektedir. Havalimanlarinda hizmetin nerede, nasil ve kim tarafindan sunuldugu
cok onemlidir. ik karsilasilan personelin tutum ve davramslari, giiler yiizliiliigi,
yetenegi ve isini eksiksiz, tam zamaninda yerine getirebilmesi miisteriyi dogrudan
etkileyebilmektedir. Ornegin; havalimanina gelen bir yolcu havalimanmin genel
yapisi, yeme-igme yerlerindeki hizmetleri, dekorasyonu ve diger biitiin hizmetlerden
memnun kalmis olabilir fakat giivenlik personelinin x-ray cihazindan gecerken
yolcuya kaba davranmasi yolcunun memnuniyetsizligine neden olabilir. Hizmet
verilirken yiiz yiize iletisim 6nemli oldugu i¢in, personelin egitimi, kisisel bilgileri ve
yetenekleri miisteri memnuniyeti bakimindan biiyiik 6nem arz etmektedir (Karahan,
2006).

Ayrica havalimani giivenliginin saglanmasi1 amaciyla girislerde ki giivenlik hizmeti
ozellikle yogun ugus trafiginin yasandigi zamanlarda, havalimani giris kapilarinda
uzun kuyruklarin olusmasina neden olmaktadir (Uzuner, 2003). Bu da yolcularin

memnuniyetsizlik algilamasina olumsuz etki edebilir. Bunun i¢in gegisler hizli bir
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sekilde saglanmali ve eger kontrol noktalar1 yetersiz kaliyorsa gerekli planlamalar

yapilarak kontrol noktalarinin sayisi arttiritlmalidir.

Havalimanlarina giivenli bir sekilde giris yapan yolcular check-in 6ncesi ihtiyaglarini
giderebilecegi alis veris magazalari, eczane, bilet satis ofisleri, banka ve vergi iade
biirolari, vb. hizmet sunulan alanlara bu bélgeden ulasabilmektedirler (Gavcar ve
Tuncer, 2014).

1.3.2.1.3. Check-in (Yolcu Kabul) Kontuarlarina Yonlendirilme Hizmeti

Seyahat edecek yolcular, terminale girdikten sonra, ugaktaki yerini kesinlestirmek,
bilet kontroli ve bagaj islemlerini gergeklestirmek igin check-in bankosuna

yonelmektedirler.

Terminal binasina giren yolcunun check-in islemini, havayollarinin kendi personeli
tarafindan verilebildigi gibi, yogun zamanlarda anlagmali yer hizmeti sirketinin
personeli tarafindan da verilebilir. Havalimani girisinde sunulan yonlendirme hizmeti
yolcularin daha kisa zaman iginde check-in noktasina ulagmalarina yardimci
olmakta, havaalani i¢indeki kargasay1 dnlemekte ve yolcunun kendisini havayolunun
bir misafiri gibi algilamasin1 saglayan ve miisteri memnuniyetinin saglanmasi
acisindan olumlu bir faaliyettir (Dursun, 2008). Yolcu istek ve ihtiyaclarini tespit
edecek sistem olusturulmali ve hizmet veren tiim kuruluslar diizenli olarak kalite

agisindan denetlenmelidirler.
1.3.2.1.4. Bilet, Bagaj ve Check-in Hizmeti

Havalimanlarinda bilet islemleri havayolu tasiyicilar1 bilet islem bankolarinda
havayolu sirketlerinin kendi personeli tarafindan siirekli olarak yapilan bir faaliyettir.
[Ik yillarda manuel olarak yapilan bilet satis ve check-in islemleri giiniimiizde
teknolojinin  de ilerlemesiyle birlikte telefon ve internet {izerinden de
yapilabilmektedir. Bununla birlikte ayn1 zamanda koltuk tahsis ve binis islemleri de
otomatik olarak diizenlenmis olmaktadir. Buna bagl olarak da yolcular check in
bankolarinda uzun kuyruklarda beklemek zorunda kalmamaktadirlar. Ayrica son
zamanlarda havalimanlarina baktigimizda havayolu sirketleri tarafindan bilet islem

bankolarinin yanina elektronik bilet satisi yapan otomatik cihazlar konularak
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yolculara zaman kazandiracak faaliyetlerde bulunmaktadirlar. Bu bankolar ugusa
yonelik gecikmeler, iptal durumlarinda ve yolcularin 6zel yardima ihtiyact oldugu

durumlarda ilk bagvurulan noktalar olmaktadir (Kesikbas, 2006).

Check-in bankolari, yolcularin havalimaninda giivenlik kontroliinden geldikten sonra
ilk yoneldikleri noktalar olarak bilinmektedir. Yolcularin rezervasyon ve bilet satin
alma gibi islemlerini genel olarak seyahat acentelerinde yaptirmalar1 sonucunda
yolcu ile havayolu personeli arasindaki ilk kisisel iliski yolcu kontuarlarinda
baslamaktadir. Burasi, yolcuya verilecek 6zel bilgi ile yolcunun ugusla ilgili soracagi
sorularin cevaplandirilacagi yerler olarak, miisteri memnuniyeti agisindan oldukga

onemli alanlardir (Dursun, 2008).

Check-in siirecinde yolcularin bagajlarinin alinarak dogru etiketlenmesi de yolcu
memnuniyeti acisindan olduk¢a Onemli olan bir durumdur. Bagajlarin yanlis
etiketlenmesi sonucu bagajlar yanlis varis noktalarina gonderilebilir ve bu durumda
bagajlarin yolculara geg¢ teslim edilmesi, hasar gérmesi veya kaybolmasina sebep
olabilir. Bu durum bagaji hasar goéren veya kaybolan yolcunun aldigi check in

hizmetinden memnuniyetsizlik duymasina neden olacaktir (Dursun, 2008).

Check in islemleri agisindan bakildiginda, islemlerin hizli bir sekilde yapilmasi,
personelin yardimsever ve ilgili olmasi, ayr1 check in yapilmasi gibi yolcu
beklentileri olabilmektedir. Dakiklik konusunda da ucagin zamaninda kalkmasi, ugus
bilgi ekranlarindaki bilgilerin giincel olmas1 ve yolcularin son gelismelerden kisa
stirede haberdar edilmesi gibi beklentiler 6n plana ¢ikabilmektedir. Gilivenlik
noktalarinda personelin nezaketli ve 1ilgili olmasi, rahat bir oturma alani gibi
beklentiler olusmaktadir. Havalimanlarinda isletmeler acisindan bir énemli noktada
bu beklentilerin zamaninda, kaliteli ve tam bir sekilde hizmet sunarak miisteri

memnuniyetinin olusmasini saglamasidir (Aslan, 2007).

Havalimani i¢ terminal binasindaki check-in bankolarina gelen yolcularin ugus
esnasin da ugakta oturacagi koltuk numaralar1 belirlenerek yolcu bagajlar tartilip
etiket yapistirilmaktadir. Bu islem sirasinda yolcuya tahsis edilecek koltuk igin
yolcunun fikrinin alinmasi miisteri memnuniyetini arttiran etmenlerden biridir.
Burada dikkat edilmesi gereken nokta yasli, bedensel engelli, hamile, hasta yolcular

ile ¢cocuklu annelerin acil ¢ikis kapilarina oturtulmamasinin gerektigidir. Ugaktaki
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acil ¢ikis kapisinin bulundugu koltuklarin olast acil bir durumda diger yolcularin
ucagi tahliyesine yardim edebilecek olan yolculara verilmesi gerekmektedir (Dursun,
2008).

Havalimanlarindaki check-in noktalar1 ayn1 zamanda yasli, bedensel engelli, hasta,
hamile vb. yolcularin ugaga kabul edildikleri ilk yerler olmasi nedeniyle bu yolculara
verilen hizmetlerin kalitesi yolcularin ugus esnasindaki konfor ve rahatligim
etkileyecektir. Dolayisiyla check in esnasinda sunulan hizmetler yolcu memnuniyeti
acisindan oldukg¢a dnemlidir. Yolcu kabul isleminin son asamasi, yolcularin ucaga
binis kismi olan arindirilmis salonda toplanmasini saglamaktir. Her yolcuya kabul
isleminde bir binis kart1 (boarding card) verilir ve bu kart yolcunun ugus numarasi,
ucaga binis saatini ve koltuk numarasini gostermektedir (Dursun, 2008). Bu
bilgilerin kabul iglemlerini yaptiran yolcuya kisaca anlatilmasi yolcularin 6zellikle
ilk kez ugus yapacak kisilerin ugaga sorunsuz bir sekilde ulasmasini saglayacaktir.
Ayrica yolcunun havalimanina gelisinden ugaga binisine kadar gegen siirede
herhangi bir sikinti yasamamasi miisteri memnuniyetini arttiracaktir. Check in
islemini tamamlayan yolcu bagaj agirligindan kurtulmus olup yerini de netlestirmis

olmaktadir.
1.3.2.1.5. Boarding Hizmeti

Check-in islemi tamamlanan yolcular, ikinci olarak giivenlik kontroliinden gegerek
arindirilmis salona ge¢cmektedirler. Yolcularin ugaga binmeden 6nce son kontrol
islemlerinin yapildig1 bu alanda havayolu tasiyicilari ucaga binmeden tekrar bir
kontrol yapmaktadirlar. Bilet kontrol, oturma yeri tahsislerinin degisiklik islemleri,
ucusa yonelik bilgilendirmelerin yapilmasit ve olusabilecek olumsuzluklara karsi
birtakim faaliyetler yapilirken aynm1 zamanda giivenlik kontrolleri de devam

ettirilmektedir (Kesikbas, 2006).

Check-in islemi sonucunda ikinci giivenlik kontroliinden gegerek arindirilmis salona
ulasan yolcu gatelere yonlendirilmektedirler. Genellikle ugagin kalkis saatinden 15—
20 dakika once gatelerde baslayan boarding isleminde yolcularin binig kartlar1 ve
kimlik eslestirmeleri yapilarak ucaga yonlendirilir. Ucagin kapisi ile terminali
birbirine baglayan bir kopriiniin (koriik) olmamas: veya terminal binast ve ugak

arasinda mesafenin fazla olmasi durumunda ise yolcular cobuslarla ugaga
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ulastirilmaya calisilmaktadir. Burada boarding isleminin tamamlanmasinin ardindan
ucaga gidecek yolcularin, cobuslar da bekleme siireleri, cobuslarin havalandirmasi

vb. sistemleri memnuniyetlerini etkileyecektir (Dursun, 2008).

Deneyimli ve is bilgisi ¢ok iyi olan yolcu hizmetleri ¢alisaninin, boarding islemini en
kisa siirede tamamlamasi biiyiik onem arz etmektedir. Boarding isleminin ugaga binis
oncesindeki son islem olmasi nedeniyle bu hizmette meydana gelecek aksakliklar

telafi edilemeyecek gecikmelere ve bunun yaninda miisteri memnuniyetsizligine yol

acabilmektedir (Dursun, 2008).

Bu noktadan sonra yolcunun ugaga binmesi ve havalimanini terk etmesi

yolculugunun fiilen son agsamasi olmaktadir.
1.3.2.2. Ucus Sonras1 Hizmetler

Ugus sonrasinda sunulan hizmetler, yolcularin ugaktan inis yaptiktan sonra
havalimani1 terminal binasindan ¢ikis yaptiklar1 ana kadar gecen siirede sunulan
hizmetlere denilmektedir. Ugusunu tamamlamis olan yolcularin, biran Once inis
yaptiklar1 havalimaninin apron bdlgesinden terminal binast c¢ikis noktalarina
ulagtirllmast  gerekmektedir. Terminal binasina ulasan yolcular, bagaj alim
bolgesinde bagajlarin1 almak ve bir an once terminalden ayrilmak istediklerinden
dolay1, ucgaktaki bagajlarin bosaltilma ve bagaj bantlarina gonderilme siiresi, miisteri

memnuniyetini etkileyen unsurlar arasindadir (Dursun, 2008).

Koriik sayis1 yetersiz veya yogun havalimanlarinda agiga park eden ucaklarin,
kapilarinin agilacag: siire dncesinde cobuslarin ugak altinda yer almasi ve ugak kapisi
acildiktan sonra yolcular1 terminal binasina hizli ve giivenli bir sekilde tasimasi
gerekmektedir (Dursun, 2008). Ugagin park ettigi anda yolcularin bagajlarinin da bir
yandan ugaktan indirilmesi ve sut altina sevk edilmesini saglayacak gerekli ekipman
ve personelin ugak altinda hazir bulundurulup bu siiregteki islemlerin hizli bir sekilde
yapilmasi saglanmalidir. Kisacasi tiim bu faaliyetlerde miisteri memnuniyetini 6n

planda tutarak, cok hizli ve hatasiz bir sekilde islemlerin yapilmas1 gerekmektedir.
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1.3.2.2.1. Pasaport ve Giimriik Islemleri Hizmetleri

Havalimanlarinda dis hat uguslarda uygulanan pasaport ve glimriik islemlerinde gelis
ve gidigleri aynit olmayan terminallerde yolcular birka¢ denetimden ayni anda
gecirilmektedir. Farkli iilkelerden gelen insanlarin giris evraklarmin kontroli ve
bagajlarin kontrolii, kacak¢iliga karsi yapilan denetim islemleri olduk¢a yogun bir
islem siireci gerektirmektedir. Ayrica gelen ucak sayisi, biiyiikliigli, ugaktan giimriik
ve goc¢ denetiminin yapildig1 tesislere tasinan yiik miktar, yolcu miktart gibi
nedenlerde pasaport ve giimriik islemlerinin yapilmasini daha da zorlastirmakta ve
bazen c¢ok zaman alarak yolcu yigilmalarina sebep olmaktadir. Havalimaninda
personeller bu siirecteki islemleri yigilmalara sebep olmadan eksiksiz ve akici bir

sekilde devam ettirerek yolculara hizli, etkin, kaliteli bir sunum saglamalidirlar

(Kesikbas, 2006).
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IKINCi BOLUM

ENGELLI YOLCU VE ENGELLI YOLCULARA YONELIK
CALISMALAR

Bu boliimde engelli tanimi, engelli yolcu ve engelli yolcu tipleri ile ilgili kavramlara,
engelli yolcularla nasil iletisime gegilmesi gerektigi, engelli yolcu haklar1 ve
havalimanlarinda engelli yolculara yonelik yapilan calismalar hakkinda ayrintili

bilgiler verilmistir.
2.1. Engelli Yolcu Kavram ve Tiirleri

Giiniimiizde niifusun yas ortalamasinin ve kronik saglik problemlerinin artmasi ile
engelli sayis1 gittikge artmaktadir. Ayrica dogustan engelli olarak diinyaya gelen

insanlarda mevcuttur.

Engelli, dogustan veya sonradan herhangi bir hastalik ya da kaza sonucu bedensel,
zihinsel, ruhsal olarak sosyal yetilerini ¢esitli derecelerde kaybetmesinden dolay1

normal yasamin gereklerini yerine getiremeyen bireylere denir (Kiziltas, 2015).

WHO (World Health Organization) Diinya Saglik Orgiitiine gére, 2011 Diinya
Engellilik Raporunda belirtildigi tizere 18 yasin iizerindeki niifusun %15,6’sinin
engelli oldugunu, bu oranin %11,8 nin gelir diizeyi yliksek olan {ilkelerde oldugunu,

%18,0 diisiik gelir diizeyindeki iilkelerde oldugu belirtilmistir (www.who.int, 2011).

Tirkiye’de 2011 Niifus ve Konut Arastirmast (NKA) sonuclarina gore, en az bir
engeli (konusma; gorme; duyma; yiiriime, bir seyl tasima-tutma; merdiven inme
c¢ikma; yasitlarina gore 6grenme hatirlama gibi) olan niifusun (3 ve daha yukari yas)
oraninin %6,9 oldugu saptanmistir. Bu oran i¢inde erkeklerde %35,9, kadinlarda %7,9

oraninda oldugu gériilmektedir (TUIK, 2011).

26


http://www.who.int/

sa &)

a0

30

20 Kadin = Female

10 1 Erkek = Male

34 10-14 1519 20-24  25-29 30-34 35-3% A0-44 4549 50-54 55-59 60-64 6565  FO-74

Sekil 3. Tiirkiye’de yas gruplarina gére en az bir engeli olan niifusun orani
(Proportion of population with at least one disability by age groups in Turkey)
Kaynak: (TUIK, 2011)

Ulusal Oziirliiler Veri Tabanna gore % 29,2’si zihinsel, % 25,6’s1 siiregen hastalig
olan , % 8,4’ gorme, % 5,9’u isitme , % 3,9’u ruhsal ve duygusal , % 0,2’si dil ve
konusma ve % 18’1 birden fazla 6zre sahip oldugu goriilmektedir (www.tuik.gov,
2011)

Engelliye yonelik farkli kurumlar tarafindan yapilmis tanimlamalar s6z konusudur.

Bu tanimlamalardan bazilarina asagida yer verilmistir.

Diinya saglik orgiitii engelli tanimimi noksanlik, ozirliiliik, maluliyet agisindan

degerlendirmis olup (Wwww.who.int/en/, 2011);

* Noksanhk (Impairment): Anatomik, Psikolojik veya fiziksel yap1 ve

fonksiyonlarda olan eksikligi veya dengesizligi ifade eder.

+ Oziirliiliik (Disability): Bir noksanlik sonucu ortaya ¢ikan ve normal sayilabilecek
bir insana gore bir isi yapabilme yeteneginin kaybedilmesi ve ya kisitlanmasi

durumunu ifade eder.

» Maluliyet (Handicap): Bir noksanlik veya sakatlik sonucunda, belirli bir kiside

meydana gelen ve o kisinin yas, cinsiyet, sosyal ve kiiltiirel durumuna gore normal
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sayilabilecek faaliyette bulunma yetenegini dnleyen ve ya sinirlayan dezavantajli bir

durumu ifade eder.

Birlesmis Milletler Genel Kurulu tarafindan kabul edilen Sakat Kisilerin Haklari

Bildirgesi’nde; engelli, normal bir insanin kisisel ve ya sosyal yasantisinda

kendisinin yapmasi gereken isleri (bedensel veya ruhsal yeteneklerindeki kalitimsal

ya da sonradan olma herhangi bir noksanlik sonucu) yapamayan kisilerdir seklinde

tamimlanmustir (Koca, 2010).

Sosyal Hizmetler Ve Cocuk Esirgeme Kurumu’nun tanimia goére; Dogustan veya

sonradan herhangi bir nedenle bedensel, zihinsel, ruhsal, duyusal ve sosyal

yeteneklerini ¢esitli derecelerde kaybetmesi nedeniyle toplumsal yasama uyum

saglama ve giinliik gereksinimlerini karsilama giigliikleri olan ve korunma, bakim,

rehabilitasyon, danmismanlik ve destek hizmetlerine ihtiyag duyan kisi “oziirlii”

olarak tanimlanmaktadir (SHCEK Genel Miid., 2010).

Tablo 4. Farkli Ulkelerde Engelli Tanimlar1

Orneklem Fiziksel veya zihinsel kosullar veya saglik sorunlari
Kanada Aragtirmasi, 2001 | nedeniyle, yasitlar1 i¢in normal sayilan aktiviteleri yerine
Oran % 12,24 getirmede sinirliliklari olan kisiler (Statistic Canada, 2003)
. Bir bozukluk sonucu, normal tarzda veya normal kabul
. Orneklem ) o
Yeni edilen sinirlar iginde bir aktiviteyi gergeklestirme
Arastirmasi, 2001 o
Zelanda becerisinde kisithilik veya yetersizlik (Statistics New Zeland,
Oran % 20
2002)
Oziirlii kisiler (handicapped persons) fiziksel ya da zihinsel
Niifus Sayimi, 1991 ) .
Avrupa hastaliklar1 olan kisilerdir. Oziirliiliik hastaliga bagli olarak
Oran % 5,55 . )
kisisel yeteneklerdeki sinirlilik ile ortaya gikar (UN, 1996)
Ugand Niifus Sayimi, 1991 | Kiginin sosyal yasamini ve c¢alisma yasamini normal
ganda
Oran % 1,16 yasamasina engel olan herhangi bir durum (UN, 1996)
. Dogustan veya sonradan herhangi bir hastalik veya kaza
Orneklem o
sonucu bedensel, zihinsel, ruhsal, duygusal ve sosyal
Tiirkiye Arastirmasi, 2002

Oran % 12,29

yetilerini ¢esitli derecelerde kaybetmis, normal yasamin

gereklerine uyamayan kisilerdir (DIE ve OZI, 2004).

Kaynak: Miilayim, 2009
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Konumuz itibari ile bakildiginda engelli yolcu tanimi engelli tanimi ile benzerlik
gosterip bu duruma sahip olan yolcu seklinde degerlendirilebilir. Bu noktada engelli

yolcu tiirleri su sekilde degerlendirilebilir (www.sunexpress.com, 2016);

> WCHR (Yiiriime Engelli Yolcu): Iskelet (kemik), kas ve sinir sistemindeki
bozukluklar ve fonksiyon kaybi sonucu, bedensel islevlerini gesitli derecelerde
kaybeden ve bu nedenle hareket gii¢liigii yasayan yolculardir (Karatas, Eymiir ve
Aydin, 2012). Bu yolcular, u¢agin merdivenlerinden inebilen/¢ikabilen ve ugak
igerisinde koltuguna kadar giderek oturabilecek durumda olan yolcudur. Bu yolcular

tekerlekli sandalyeye sadece ugaga gidine kadar ihtiya¢ duymaktadir.

» WCHS (Agrr Yiiriime Engelli Yolcu): Yolcu merdiven inip ¢ikamaz fakat ugak
icerisinde koltuguna kadar giderek oturabilecek sekildedir. Sadece ucaga gidinceye

kadar tekerlekli sandalyeye ihtiya¢ duymaktadir.

» WCHC (Yiiriiyemeyen Yolcu): Kabin igerisinde koltugu ulasma ve koltuguna
oturma esnasinda yardima ihtiyact olan yolcudur. Kendi basma dik olarak

koltugunda oturabilmektedir.

» BLIND: Cesitli nedenlerle dogustan ya da sonradan kismen veya tamamen gérme
kayb1 olan kisiler gorme engelli yolcular olarak tanimlanabilir (Karatas, Eymiir ve

Aydin, 2012).

» DEAF: Tek veya iki kulaginda kismi veya tam isitme kaybi olan yolculardir
(Kosor, 2011).

» DEAF/MUTE: Konusma ve isitme engelli olan yolculardir.

> DPNA: Gelisimsel veya zihinsel engelli olan yolculardir. (Ornegin: 6grenme

zorlugu olan, alzheimer, down sendromu vb. engellere sahip olan yolculardir.)

Bu tiir engellere sahip yolcularin seyahatleri sirasinda yanlarinda refakatci olmadan
yolculuk yapabildikleri goriilmektedir. Bunlarin yani1 sira engelinden dolay1
havayolunu kullanirken yanlarinda refakat¢i bulundurmak zorunda olan engelli

yolcular da bulunmaktadir. Bunlar;
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» Bu yolcular, ihtiyaglarii1 kendi basina karsilayamayan ve gerekli durumlarda
kendi basina wugaktan tahliyesini yapamayacak durumda olan yolculardir

(www.turkishairlines.com, 2016),

» Hem gorme hem de isitme (deaf&blind) engeli olan yolculardir

(www.sunexpress.com, 2016),

» Yalniz ugan psikoz (ruhsal bir hastalik) hastasi yolcular (www.sunexpress.com,
2016) ,

» Ucus Oncesinde yolculara aktarilan emniyet bilgilerini anlayamayacak ve/veya
uygulamayacak seviyede zihinsel, psikolojik ve bedensel gelisim engeli olan yolcular

(www.turkishairlines.com, 2016),

» Emniyet kemerini tek basina baglayamayacak ve agamayacak, kabin basincinin
diismesi halinde bas iistii panelinden diisecek olan oksijen maskesini tek basina
takamayacak ve gerekli hallerde can yelegini tek basina giyemeyecek durumdaki

engelli yolcular (www.sunexpress.com, 2016),

» Her tiirlii kisisel bakim, yemek yeme, ilag igme veya ¢ocuk bakiminda yardim

talebi olan yolcular refakatgi ile ugmak zorundadir (www.sunexpress.com, 2016),

» Ugakta bakima muhtag durumda olan hasta yolcular ancak refakatgileri ile birlikte

ucabilirler (www.turkishairlines.com, 2016).

Engellilerin bu 6zelliklerine bakildiginda havayolunu tek basina kullanmak isteyen,
engelli yolcularla (yiirtime, gorme, isitme, konusma vs.) iletisime gecerken daha
0zen gosterilmesi gerektigi goriilmektedir. Bu noktada engelli yolcularla nasil

iletisim kurulmasi gerektigi asagida belirtilmistir.
2.2. Engelli Yolcu Tiirlerine gore iletisim Sekilleri

Oziirlii birey ile iletisim kurarken kendine 6zgii kisiligi oldugunu, kendi kararlarimni
kendisinin verebildigini unutmamali ve buna dikkat edilmelidir. Ozel durumlar
nedeniyle farkli ihtiyaglar1 olan bu kisilerle iletisim kurarken dikkat edilmesi gereken

bazi hususlari bilmek gerekir
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Engelli insanlar, duyduklar ihtiyaglar disinda digerleri gibi saygi goriip dikkate
alimmak isterler. Bu nedenle onlarla iletisim kurarken diger insanlara nasil
davraniliyorsa Oyle davranilmasi gerekir. Onlarin engelli olmasindan dolayi
gormezden gelme ya da gosterilen asirt ilgi olumsuz etkilenmelerine neden olabilir
(www.ibb.gov.tr, 2016).

Refakatci ile ugacak engelli yolcular havalimanina geldiginde ona yardim eden, onu
anlayan bir yardimcisi olmasi sebebiyle o yolcularla iletisim kurma sikintis1 fazla
yasanmamaktadir. Gerekli yardim ve ihtiyaglarini, yaninda bulunan yardimcisi
calisanlara izah edebilmektedir. Bu yiizden tek basina yolculuk yapan engelli
yolcularla iletisim kurmay1 bilmek daha 6nemli hale gelmektedir. Bu yolcular ile

iletisim kurarken dikkat edilmesi gereken hususlar asagida verilmistir.

WCHR (Yiiriime Engelli Yolcu); Yiiriime engelli bir yolcuyla iletisim kurarken
oncelikle o yolcudan izin istenilmesi gereklidir. Onun talebi {izerine miidahale
edilmelidir. Fiziksel temas esnasinda yanlis bir hareket yapmak yolcuyu zor duruma
diisiirebilir. Ozellikle engellilerin kullandiklar1 tekerlekli sandalye veya koltuk
degnekleri gibi yardimci araglar onlarin bir parcast olmus durumdayken onlara
bilingsiz miidahale etmek yolcunun dengesini bozabilir. Bu yiizden g¢alisan personel
engelli yolcudan kendisini yonlendirmesini rica etmelidir. Ayrica bazi konularda da

dikkat etmesi gerekmektedir. Bunlar (Karatas, Eymiir ve Aydin, 2012);

» Engelli birey tekerlekli sandalye kullaniyor ise onunla konusurken goz hizasina

gelecek sekilde yer alarak konusulmalidir.

» Bedensel engelli yardim istemedigi siirece koluna girip tutulmamalidir. Bu durum

yolcunun rahatsiz olmasina ya da diismesine neden olabilir.

» Tekerlekli sandalye yolcunun kendine ait 6zel alani oldugundan bir esya niyetiyle
sandalyesine yaslanilmamali, itip c¢ekilmemelidir. Eger koltuk degnekleri

kullaniyorsa izinsiz dokunulmamalidir.
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Resim 1. Yiiriime Engelli Birey

DEAF: Isitme engelli yolcu anlammna gelip onlarla iletisime gecerken dikkat
edilmesi gereken durumlar su sekildedir (www.turkisaretdili.org/isitme-engelli,
2016);

> Isitme engelli ya da isitme gii¢liigii yasayan yolcuyla konusmaya baslarken,
oncelikle kendisiyle konusuldugunu fark etmesi saglanmalidir. Duruma gore el
isareti kullanilmali ya da kisinin omuzuna hafif¢e dokunulmalidir. Kiginin isitme
cihazt kullamyor olabilme ihtimaline karsi Kesinlikle kisiyle bagirarak

konusulmamalidir.

> Oncelikle isitme engelli yolcunun ne tiir iletisim sekli kurmayi tercih ettigi
anlagilmaya g¢aligilmalidir. Kisinin tercihine gore isaret dili, jest, sozlii veya yazili
iletisim sekillerinden biri tercih edilebilir. Isitme engelli yolcunun konusmasini

anlamakta giicliik ¢ekiliyorsa bu durum kisiye anlatilmalidir.

» Yolcunun anlamadigi ctimleleri stirekli tekrarlamak yerine, séylemek istenileni

farkli sekilde ifade etme sekilleri denenmelidir. Konusurken anlatilmak istenenler
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acik, anlasilir kelimelerle, yavas¢a anlatilmalidir. Bu sekilde az duyan engelli

yolculara dudak okuyabilme imkani verilmis olur.

Resim 2. Isitme Engelli Birey

BLIND: Gorme engelli yolcularla iletisime gegerken dikkat edilmesi gereken
hususlar da su sekildedir;

» Gorme engeli olan bir yolcuya yardima ihtiyact olup olmadigi sorulmalidir. Eger
gorme engelli bir yolcuya belli bir yere kadar eslik edilmesi gerekiyorsa yolcunun
koluna girilmesi daha dogru olur. Kesinlikle yolcuya kolundan, omzundan, belinden,
elbisesinden gekistirerek yardim etmeye calisiilmamalidir (Karatas, Eymiir ve Aydin,

2012).

» Alan igerisinde yolcuyla yiiriirken inis ve ¢ikiglara bir adim kala yavaslamak
kisinin durumu anlamasi i¢in yeterli olup kisiyi uyarmaya gerek kalmayacaktir

(Karatas, Eymiir ve Aydin, 2012).

» Gorme engelli kisiye oturacagi bir yer goOsterilmek isteniyorsa miimkiinse

sandalyenin arka kismina dokunmasi saglanmalidir (Kiziltas, 2015).
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» Tamamen gorme problemi olan veya gérme oranmi oldukga diisiikk olan yolcuya
personel ugak igerisine kadar eslik etmeli ve diger yolculardan daha 6nce ugaga

binmesi saglanmalidir (Karatas, Eymiir ve Aydin, 2012).

» Gorme engelli bir yolcu ile iletisim kurmaya caligan personel diger yolcularla

oldugu gibi normal ses tonuyla konusmalidir (Kiziltas, 2015).

» Gorme engelli bir kisiyle konusulurken yanindan ayrilmasi gerekiyorsa kisiye
haber verilmesi gerekmektedir. Yoksa kiginin konusmasina devam etmesini s6z
konusu olabilir (Kiziltas, 2015).

Resim 3. Gérme Engelli Birey

Kisaca havalimanlarindaki personellerin yaninda refakatgr olsun veya olmasin
engelli yolcularla konusurken ve ya bir sey anlatmaya calisirken kisiye dogru
donmesi ve bu sekilde iletisime ge¢cmesi gerekmektedir. Ayrica kullanilan
kelimelerin 6zenle secilmesi acima, kiigiik gérme, seklinde ifadeler kullanilmamasi
gerekmektedir. Engelli yolcunun yardima ihtiyaci s6z konusu ise yardim edilmeli

yoksa izin alinmadan kisiye direk miidahaleden uzak durulmalidir.
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2.3. Hukuki Ac¢idan Engelli ve Engelli Yolcu Haklar:

Tiirkiye’de oziirlillere yonelik 1981 Anayasasinin 42. 50. ve 61. Maddelerinde yer
verilmektedir. Bu maddeler, 6ziirliilerin egitimine ve ¢alisma hayatina yonelik 6zel
tedbirlerin almmas1 ve korunmasi igin devleti gérevlendirmektedir. Oncelikle
engellerinden dolay1 6zel egitime ihtiyaci olan kisileri topluma yararli kilacak
tedbirlerin alinmasi gerektigi vurgulanmis daha sonraki madde ise bedeni ve ruhi
yetersizligi olan engellilerin ¢alisma hayatinda 6zel olarak korunmasinin devletin
gorevi oldugu belirtilmistir. Anayasanin sosyal giivenlik boliimiindeki 61. Maddede
ise devlet, dziirliilerin korunmasini ve toplum hayatina intibakini saglayici tedbirleri

alir hitkmii vardir (ww.tbmm.gov.tr, 1982).

Engellilerin egitim, ¢alisma, topluma katilim ve korunma haklarina iliskin hedeflere;
kalkinma planlar1 ve yillik programlarda yer verilmektedir. Oziirliilere yonelik olarak
egitim, sosyal yardim, sosyal hizmet, vergi ve istihdam ile ilgili yasalarda gesitli
diizenlemelerde mevcuttur (Artar ve Karabacakoglu, 2003). Ayrica engelliler i¢in

Tiirkiye’de ulasilabilirlik mevzuati da bulunmaktadir. (Ek:3) .

Engelli haklar1 kanunun da engelliler i¢in planlama, tasarim, imalat, insaat,
ruhsatlandirma ve denetleme siireglerinde erisilebilirlik standartlarina uygunluk
saglanmasi gerektigi bildirilmistir. Ayrica 6zel ve toplu tasima sistemleri ile siiriicii
koltugu hari¢ dokuz veya daha fazla koltugu bulunan 6zel ve kamu toplu tasima
araglarinin engellilerin erigebilirligine uygun olmasinin zorunlu hale getirildigi
belirtilmistir (Engelliler Hakkinda Kanun, 2005). Engelli haklar1 kanunu ile engelli
bireylerin toplumdan ve sosyal hayattan uzaklasmasini 6nlemek igin her tiirlii agik

veya kapali alanlara erisilebilirliginin saglanmas1 amac¢lanmustir.

Terminal Isletmeciligi Uygulama Esaslarma iliskin talimat geregi terminal
isleticisinin engelli yolcular (PRM) i¢in alt yap1 ve hizmet sunumu bakimindan, ilgili

ulusal mevzuata uyma zorunlulugu getirilmistir (SHT-33B-02, 2014).

Engelli yolcular i¢in verilen haklar, havayollarina ve havalimanlarina gére degisiklik
arz etmektedir. Engelsiz Havalimani unvan1 almaya hak kazanan havalimanlari,
engelliler i¢in belirlenen standartlar1 yerine getirmekle yiikiimliidiir. Bu uygulamanin

heniiz tiim havalimanlar1 tarafindan yerine getirildigi sdylenemez. Ancak 2015 yil
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sonunda bu diizenlemelerin tiim havalimanlar1 i¢in zorunlu hale geldigi Ulastirma
Bakanlig1 tarafindan bildirilmistir. Buna gore yakin zamanda tiim havalimanlarinin
engelliler i¢in belirtilen standartlar1 yerine getirmesi gerektigi soylenebilir. Engelliler

i¢cin havalimanlarinda yapilmasi gereken ¢alismalar asagida belirtilmistir.
2.4. Engelliler i¢in Havalimanlarinda Yapilmasi Gereken Calismalar

Engelli yolcularinda havalimani igerisinde rahatlikla hareket edebilmesi, ihtiyaglarini
tek basma giderebilmesi, birilerinden yardim istemeden gerekli yerlere ulasabilme
Ozgiirligline sahip olmasi gerekir. Bunun i¢in terminal isletmecisinin en bagta Sivil
Havacilik Genel Miidiirliigiiniin diizenledigi engelsiz havalimani kriterlerini yerine
getirmesi gerekir. Bu diizenlemeler, Oncelikle bina ve terminal iginde yapilmasi
gereken diizenlemeler ve otoparkta yapilmasi gereken diizenlemelerden meydana

gelmektedir.
2.4.1. Bina ve terminal icindeki diizenlemeler

Bina ve terminal igindeki diizenlemeler, terminaldeki fiziksel sartlarin diizeltilmesine
yonelik yapilmasi gereken islemler ile engelli ve hareket kabiliyeti kisithh olan
yolcularin havalimanina gelisinden ucaga gecisine kadarki gecen siire¢ i¢inde
ihtiyac1 olabilecek hizmetleri igermektedir. Havaalani isletmecisi ve/veya terminal

isletmecisinin uygulamasi gereken bu diizenlemeler asagi da belirtilmistir.

a) Havalimani terminal isleticisinin havaalani sartlarin1 da dikkate alarak engelli veya
hareket kabiliyeti kisith olan kisilerin havaalanina variglarinda yardim talep
edebilecekleri en az bir yardim isteme noktasi olusturmasi gerekir (SHT, 2015). Bu
danisma noktasi tiim engelli yolcular i¢in ulasimi kolay ve fark edilebilir sekilde

yapilmalidir.
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Resim 4. Engelli Danigma Noktast

b) Danigsma birimlerini ve yardim isteme noktalarini agik ve anlagilabilir bir sekilde
gosteren ve terminal kolayliklarina iligkin temel bilgileri igeren yonlendirme
levhalarint uygun yerlere yerlestirilmesi gerekir (SHT, 2015). Yerlestirilen bu
yonlendirme levhalarinin tiim engelli gruplarinin ihtiyacina cevap verecek nitelikte
ve ilgili engel guruplarinin anlayabilecegi sekilde olmasi gerekmektedir. Ornegin
gorme engelli bir yolcu i¢in hissedilebilir agiklamali panolar kullanilirken, duyma ve
isitme engelli yolcular i¢in gorsel olarak fark edilebilir yonlendirme levhalarinin

kullanilmas: gerekmektedir.

| YARDIM
. I8 ISTEME
NOKTAS! | .

Resim 5. Yonlendirme Levhasi
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c) Engelli veya hareket kabiliyeti kisitl yolcularin check-in islemlerini kolaylikla
yapabilmeleri i¢in yer hizmeti kuruluslarinin en az bir TSE standartlarinda engelli

check-in kontuari olusturmasi gerekir (SHT, 2015).

Engelli kontuarlari, tekerlekli ve kisa boylu engelli yolcular i¢in uygun Seviyede
olmalidir.  Ayrica  yolcunun  fazla  bekletilmeden  islemlerinin  hizh
gerceklestirilebilecegi kolayliklarin saglanmasi gerekir. Ornegin bir engelli yolcu
havalimanina gelmeden de online check-in yapabilmelidir. Check-in sonrasinda

ucaga kadar yardim edebilecek personellerin gorevlendirilmesi gerekmektedir.

Resim 6. Engelliler I¢in Check-in Islemi

Kaynak: www.biletdestek.com, 2015

¢) Terminal binasi igerisinde tuvalet, restoran, magaza, kontuar ve iletisim
ekipmanlar1 gibi tiim kolayliklarin engelli veya hareket kabiliyeti kisitli yolcularin
rahat ulasabilecekleri yerlerde bulunmasi gerekir (SHT, 2015). Bu diizenlemeler
yapilirken tiim engelli gruplarinin diisiiniilmesi gerekir. Ornegin; tekerlekli sandalye
kullanan engelli yolculara yonelik olarak uygun yiikseklikte ankesorli telefonlar
saglanmalidir. Ayrica engelli destek ekibine yonlendirilmis direkt telefon

uygulamasinin olmasi onlar i¢in biiyiik bir kolaylik saglayabilir.
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Resim 7. Yonlendirme Resim 8: Kabartmali yazi

W

Tuvaletier / Toilcts
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Resim 9. Ankesorlii Engelli Telefon Resim 10. Engelli Lavabosu

d) Engelli veya hareket kabiliyeti kisitli kigilerin kullanimi igin terminal igerinde
TSE standartlarina uygun 1slak hacimli alanlar olusturulmalidir (SHT, 2015).

e) Terminalde bulunan asansor veya yiiriiyen merdivenler engelli veya hareket
kabiliyeti kisitli kisilerin rahat ulagimini saglayacak sekilde TSE standartlarina gore
diizenlenmelidir (SHT, 2015). Ornegin; Asansdr, yiiriiyen bantlar, merdiven ve
rampalarin giris ve ¢ikislarinda uyarici yilizeyler yerlestirilmelidir. Asansorlerde sesli

uyari sistemi olusturulmalidir.
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Resim 11: Lift uygulamasi Resim 12: Engelli asansorit
Kaynak: Yegnidemir, 2015

f) Engelli yolcular i¢in TSE standartlarina uygun hissedilebilir yiizey uygulamalari
yapilmalidir  (SHT, 2015). Zeminlerde hissedilebilir ¢ubuk yiizeyler ile
yonlendirmelere yer verilmeli ve kesik kubbe uygulamasi ile uyari noktalar
olmalidir (doniis vs.). Ayrica bu hissedilebilir yiizey ile totemlere ve hizmet

noktalarina kesintisiz ulagim saglanmalidir.

Resim 13. Ankara Esenboga Havalimani Hissedilebilir Yizey
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g) Terminallerde bulunan koltuk kapasitesinin %5’inden az olmamak kayd: ile

engelli veya hareket kabiliyeti kisith kisiler i¢in oturma koltuklarinin olusturulmasi
gerekir (SHT, 2015).

Resim 14. Ankara Esenboga Havalimani Engelliler Igin Oturma Koltuklar

g) Terminallerdeki otomatik cam kapilar ile dis ve i¢ cephelerdeki tehlike
yaratabilecek camli yiizeyler TSE standartlarinda belirgin hale getirilmelidir (SHT,

2015). Bu sekilde olas1 kazalar 6nlenmis olacaktir.

Resim 15. Kapr isaretleri
Kaynak: Yegnidemir, 2015
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h) Terminal isletmecisi tarafindan dis hat trafigine agik havaalanlarinda, engelli veya
hareket kabiliyeti kisith engelli yolcular igin erisilebilir bir pasaport kabini

olusturmali ve bu yolculara 6ncelik verilmesi saglanmalidir (SHT, 2015).

Genel olarak bakildiginda terminal isletmecisi havalimani binasi igerisinde yapacagi
diizenlemelerle yukarida belirtilen Kkriterleri yerine getirmek zorundadir. SHGM
tarafindan belirtilen bu kriterlere ek olarak veya o havalimani icin farkli bir durum
s0z konusu ise bunlar1 da terminal isleticisinin yapmasi gerekir. Nitekim her birey
Ozgiirce ulasim hakkini kullanmak istemektedir. Nasil ki normal bireyler i¢in siirekli
yeni diizenlemeler yapilmak da ise ayni sekilde engelli bireyler i¢in de bu kriterler
disinda kolaylik saglayacak yeni diizenlemeler yapilabilir. Bunlara ek olarak terminal
ve bina diizenlemelerinin yaninda engelliler i¢in havalimani otoparkinda da

diizenlemeler yapilmalidir.
2.4.2. Otopark Diizenlemeleri

Havalimanini kullanan engelli yolcularin agik ve kapali otoparklarda araclarini park
etmekte zorluk yasamamalar1 admna Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii tarafindan
havaliman1 otopark diizenlemeleri i¢in belirli kriterler olusturmustur. Bu kriterler

asagida belirtilmistir (SHT Engelsiz, 2015);

a) Havaalani/terminal isletmecisi, havaalani kosullarin1 dikkate alarak engelli veya
hareket kabiliyeti kisitli kisilere havaalani otoparkinda park yeri olusturmali ve
havaalanina varis ve ayriliglarinda TSE standartlarina uygun fiziksel tedbirleri alarak

engelli yolcular i¢in kolayliklar saglamalidir (SHT, 2015).

Engelsiz havalimani projesinde de belirtildigi iizere en az 1 den fazla olmak {izere,
otopark kapasitesinin %5’i kadar engelli yolcular i¢in otopark yeri olmalidir. Engelli
otopark alanlarina hem yer yiizeyinde hem de dikey olarak isaretler konulmali ve
engelli digindaki araglarin kullanimin1 engellemek icin gerekli uyar1 ve cezalar
belirtilmelidir. Bunlarin yani sira otoparklar, girise ve engelli asansorlerine yakin

olmal1 ki engelli yolcu kolaylikla havalimanina ulasabilmelidir.
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Resim 16. Ankara Esenboga Havalimani Engelli Otopark Sahasi

b) Havaalani/terminal isletmecisinin engelli veya hareket kabiliyeti kisitli yolcular
icin otoparktan yardim isteme noktalarina rahatlikla ulagabilmeleri i¢in gerekli

fiziksel tedbirleri alarak kolaylik saglamas1 gerekir (SHT, 2015).

Engelliler i¢in yardim isteme noktalar1 yolcunun kolaylikla ulasabilecegi goriiniir bir
yerde olmalidir. Bunun i¢in tiim engelli gruplarinin rahatlikla fark edebilecegi alanlar
tercin edilmelidir. Yonlendirme levhalari, yazi boyutlari, renkler, hissedilebilir
yiizeyler kullanilmalidir. Danisma masasi boyu, tekerlekli sandalye veya kisa boylu

engelli yolcu seviyesinde yapilmalidir.

Resim 17. Ankara Esenboga Havalimani Engelli Danigma Noktast
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c) Havaalani/terminal isletmecisi, engelli veya hareket kabiliyeti kisitli yolcular igin
kendilerine yardimci olacak kisiler ile kolay iletisim kurmalarina imkan saglayacak
sekilde park yerlerinin yakinina dahili telefon veya diyafon sistemleri kurmalidir

(SHT, 2015).

Havalimanlarinda engelliler i¢in ayrilan otopark alanlarini kullanan yolcularin
yardim talebi i¢in otopark i¢inde telefon kullanabilecegi kuliibeler olusturulmalidir.
Bu tekerlekli yolcu i¢in algak ulasilabilir boyda, hissedilebilir yiizeyle hemen
ulagilabilen ve kabartmali yazilarla gerekli yardim ve bilgilerin verildigi 6zellikte

olmalidir.

[UPUUTL

Resim 18. Ankara Esenboga Havalimani Engelliler igin Otopark Kisminda Telefon imkani

2.5. Engelsiz Havalimani Calismalari

Havaalanlarinda engelli ve hareket kabiliyeti kisitli yolcularin zor durumda
kalmamas1 adina ve sunulan hizmetlerle ilgili engelli yolculara gerekli kolayliklarin
saglanarak, bu yolcularin diger yolcular ile esit sartlarda seyahat edebilmesine
yonelik imkanlarin, herhangi bir ek ticret talebinde bulunmadan yerine getirilmesi ve
s0z konusu yolcular i¢cin hava ulagiminda tiim engellerin ortadan kaldirilmasi
amaciyla Sivil Havacilik Genel Midiirliigli tarafindan Engelsiz Havaalan1 Projesi

baslatilmigtir (web.shgm.gov, 2015).
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Engelsiz havalimani kapsaminda, havaalaninda faaliyet gosteren kuruluslarin gerekli
sartlar1 yerine getirmesi s6z konusu havaalami SHGM tarafindan “Engelsiz”
Havaalam olarak adlandirilmakta ve bu kurum ve kuruluslara hizmet tarifesinde

indirimler ile tesvikler saglanmaktadir ( web.shgm.gov, 2015).
Engelsiz havalimani projesi dort bolimden olusmaktadir. Bunlar;

1- Havalimaninda bulunan havalimani isletmecisi ve terminal isletmecisi tarafindan

yapilmas1 gereken kriterler,
2- Yer hizmetleri kuruluslarinin yapmasi gereken kriterler,
3- Havayolu kuruluglarinin yapmasi gereken kriterler ,

4- Proje kapsamindaki ilgili kuruluslar tarafindan yerine getirilmesi gereken ortak

sartlar1 icermektedir.

Havaalaninda bulunan havaalani isletmecisi ve terminal isletmecisinin engelli

yolcular i¢in saglamasi gereken kriterlerin ayrintili igerigi ek de yer almaktadir.

Havalimanlari

4,

Resim 19. 2015 Yilinda Devlet Hava Meydanlar1 Tarafindan Isletilen Havalimanlar
Kaynak: DHMI, 2015

Tirkiye de faaliyet gosteren 56 sivil havalimani ve askeri amacla kullanilan 17

havaliman1 yer almaktadir (wikipedia.org/wiki/Tiirkiyedeki_havalimanlar, 2016).

Tiirkiye’de 2009 yilinda baslayan engelsiz havalimani projesi kapsaminda 56 sivil

45



havalimanindan 36 tanesine SHGM tarafindan engelsiz havalimant unvani

verilmistir. (EK:2)

Bir havaalanindaki tiim kuruluslar SHGM tarafindan belirlenen engelsiz havalimani
sartlarii yerine getirdiginde o havaalanina - “Engelsiz” Havaalani - unvani verilerek
havaalaninda hizmet veren, havaalani isletmecisi dahil, tim kuruluslarin SHGM
tarafindan verilen yetki belgesi, ruhsat, sertifika gibi izin belgelerinin temdit
ticretlerinde yiizde 30 indirim uygulanmakta idi. SHGM’nin 2016 yilinda aldig1 bir
karar ile engelsiz havalimani projesi sonlandirilarak tiim havalimanlarinin engelsiz
havalimani standartlarina uymasi yasal zorunluluk haline getirildigi bildirilmistir.
Yapilan bu yeni diizenleme ile 2017 yili itibariyle, engelsiz havalimanlarina 6zel
olarak uygulanan %30 indirimlerin uygulanmayacagi bdylece Tirk sivil
havaciliginda, engelli ve hareket kabiliyeti kisitli olan yolculara verilecek hizmetlerin

standart bir sekilde yiiriitiillmesi hedeflendigi agiklanmistir.
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UCUNCU BOLUM

ANKARA ESENBOGA HAVALIMANINI KULLANAN ENGELLI
YOLCULARA YONELIK UYGULAMA

Bu boliimde engelsiz havalimani olan Ankara Esenboga Havalimani 6rnek alinarak
engelli yolculara yonelik verilen hizmetleri engelli yolcularin degerlendirmelerine
yer verilmis olup, engelli yolcularin sdz konusu hizmetlerden genel memnuniyet
diizeyleri belirlenmis ve bu dogrultuda karar vericilere ve uygulayicilara sonugta da
engelli yolculara yonelik hizmet kalitesi iyilestirmeleri yapmak iizere Oneriler

sunulmustur.
3.1. ARASTIRMANIN KONUSU

Bu uygulama, havalimanimi kullanan engelli yolculara verilen hizmetlerin
tyilestirilmesi ve engelli yolcularin ihtiyag duyduklari ek hizmetlerin de belirlenmesi
amaciyla yapilmistir. Ulkemizde havalimanini kullanan engelli yolculara verilen
hizmetlerin degerlendirilmesi, engelli yolculara verilen hizmetlerin memnuniyet
derecesinin Olgiilmesi ve verilen hizmetlere ek olarak nelerin yapilmasi gerektigi
tizerine yeteri kadar ¢alisma yapilmamustir. Bu c¢alismada engelsiz havalimani olan
Ankara Esenboga Havalimani 6rnek alinarak engellilere yonelik verilen hizmetlerin
engelli yolcular tarafindan degerlendirilip bu konuda nelerin yapilabilecegi

konusunda Oneriler sunulmustur.
3.2. ARASTIRMANIN ONEMI VE AMACI

Teknolojinin ve iletisimin bas dondiirici bir hizla gelistigi yiizyilda, iginde
yasadigimiz diinyanin ortak bir pazar alanina doniismesi kaginilmaz bir hal almistir.

Bu baglamda ulasim aglarindaki iyilestirmelerin katkisiyla; seyahat eden insan
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sayisinin arttifi ve milyonlarca insanin siirekli hareket halinde oldugu bir yasam
bicimi tiim diinyaya yayilmis durumdadir. Ulagim alanindaki tiim bu iyilestirmeler
neticesinde, hem zaman hem de giivenlik noktasindaki kazanimlar, havayolu
kullanimin1 en ¢ok tercih edilen ulasim sistemi haline getirmistir. Tim ulasim
sistemlerinde oldugu gibi havayolu ulagimini tercih eden yolcular arasinda engelli

bireylerinde sayisinin azimsanmayacak boyutlara ulastig1 sdylenebilir.

Engelli yolcularin havalimanlarini kullanirken bir¢ok sikintiyla kars1 karsiya kaldig
bilinmektedir. Bu sikintilar1 ortadan kaldirmak amaciyla havalimani tasarim
strecinde engellilere yonelik yapilmasi gereken kolayliklarin  planlanmasi
gerekmektedir. Mevcut havalimanlarinda ise saglanmasi gereken kolayliklar igin
havalimani terminal binasinda diizenlemeler yapilmasi ve engellilere verilen

hizmetlerin kaliteli bir sekilde artirilmas1 gerekmektedir.

Engelsiz havalimanlarinda engelli yolculara yonelik bir¢ok hizmet sunulmaktadir.
Havalimanlarinda sunulan bu hizmetlerin kalitesi yolcularin memnuniyet diizeylerini
etkilemektedir. Bu nedenle oOncelikle miisteri memnuniyetinin saglanmasi i¢in
yolcularin istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi ve yolcularin memnuniyetsizlik
duydugu unsurlarin tespit edilmesi gerekmektedir. Yapilan calismada Esenboga
havaliman icerisinde engelli yolculara 6zgii sunulan hizmet siirecinin herhangi bir
asamasinda ortaya ¢ikan memnuniyetsizliklerin ve/veya aksakliklarin tespiti ve
yolculardan gelen istek ve beklentilerinin belirlenmesi agisindan biiyiik bir 6nem arz

etmektedir.

Literatiirde, havalimani terminal binalarinin kapasite kriterleri, plan tipleri ve
secimleri i¢in ihtiyag programlamasi ve engelliler i¢cin mekan tasarimi {izerine
caligmalarin oldugu goriilmekle birlikte, engelsiz havaliman1 ve engelli yolculara

yonelik akademik ¢aligmalar yeterince mevcut degildir.

Yegnidemir tarafindan “Engelsiz Havalimani” Projesi Ve Havalimani Terminal
Binalarmm Engelliler Acisindan Orneklerle Incelenmesi” iizerine yapilan ¢alismada
engelli bireylerin herhangi bir zorlukla karsilasmadan ulasimlarini saglayabilmeleri
icin gelistirilmis standartlardan bahsedilmis ve SHGM nin belirledigi kriterler ile
erigilebilir mekan tasarimi igin gereken kurallar derlenerek bir tasarim kilavuzu

olusturulmustur (Yegnider, 2013).
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Miilayim “Bedensel Oziirliiler i¢in Mimari Mekan Tasarimi” adli ¢alismasinda,
ortopedik engellilerin ulasim ve mekan iginde diizenlemelerin nasil olmasi gerektigi
ve uyulmasi gerecken standartlar1 incelemistir. Mekan igerisinde Oziirliilerin

hareketleri kisitlanmadan yasayabilmeleri i¢in ¢6ziim 6nerileri sunmustur (Miilayim,

2009).

Wells’in tarafindan “Airport Planning and Management” ¢alismasinda, havaalanlari

sistemleri, isletmesi, planlamas1 ve gelecekteki taleplere iligkin isletme tahminlerine

yer verilmistir (Alexander T. Wells & Seth B. Young, 2004).

Gavcar ve Tuncer’in tarafindan 2014 yilinda yapilan “Havalimani Terminal Hizmet
Kalitesini Etkileyen Faktorlerin Belirlenmesi” adli calismada yolcular agisindan
terminal hizmet kalitesini olusturan faktorler belirlenmis ve bu faktorlerin terminal

hizmet kalitesine etkisi tespit edilmeye c¢alisilmis (Gavcar ve Tuncer, 2014).

Kayapmar tarafindan “Havaliman1i Hizmet Kalitesinin Iyilestirilmesi” konulu
calismasinda havalimanlarinda yolcularin istek ve beklentilerin belirlenerek anket
yoluyla yolcularin algiladigi ile bekledigi hizmet kalitesi Olgiilmiistiir. Bunun
sonucunda hizmet kalitesini iyilestirecek teknik gereksinimler belirlenmis ve ¢ok

amacli matematiksel modeller kurulmustur (Kayapinar, 2012).

Sonug olarak kaynaklara bakildiginda, yeni bir kavram olan “Engelsiz Havaliman1”
na dair ¢ok arastirma oOlmamakla birlikte, cogu yazarin havalimani terminal
binalarinin kapasite kriterleri, plan tipleri ve se¢imleri i¢in ihtiya¢ programlamasi ve
engelliler i¢in mekin tasarimi {iizerine c¢alismalarin oldugu goriilmektedir.
Havalimanlarinda engelli yolculara yonelik yapilan diizenlemeler ve verilen
hizmetlerin engelli yolcular tarafindan degerlendirilmesi, ek olarak yapilan standart
hizmetlerin yaninda farkli ihtiyaglarin ortaya c¢ikarilmast adina bir c¢alisma

yapilmamigtir.

Bu calismanin amaci da; engelli yolcularin havalimanlarina gelisinden ugaga binisine
kadar gecen siirede onlara sunulan hizmetlerin, engelli yolcular tarafindan
degerlendirilip engelli yolcular tarafindan talep edilen ek hizmetleri oneri olarak
sunmaktir. Bu ¢aligmanin ortaya koydugu veriler 15181nda, tespit edilen aksakliklarin

belirlenerek gerekli diizeltici ¢alismalarin yapilmasi, hizmet kalitesinin arttirtlmasi ve
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buna bagli olarak miisteri memnuniyetinde hedeflenen standartlara ulagilmasi

beklenmektedir.
3.3. KAPSAM VE SINIRLAR

Havalimani1 igerisinde engelli yolculara sunulan hizmetlerin engelli yolcular
tarafindan degerlendirilme diizeylerini ortaya koymak ve engelli yolcularin talep
ettikleri hizmetleri ve/veya diizenlemeleri belirlemek amaciyla yapilan bu c¢alisma
zaman ve maliyet kisidindan dolay1 sadece Esenboga Havalimanin1 kapsamaktadir.
Arastirma kapsaminda kullanilmak {izere gelistirilen anket formlar1 2016 EKim
aymnda Esenboga havalimanini kullanan i¢ hat ve dis hat gelen ve giden yolcu
alanlarinda uygulanmigtir. Arindirilmis salonda anket ¢alismasini uygulamak tizere
izin alinamadigi i¢in bu alanda uygulama gerceklestirilememistir. Bunun yaninda ana
kiitlemiz her ne kadar da engelli yolcu olsa da, incelenen grubun refakat¢isi olmadan
ucusunu gergeklestirebilecek yolcular1 teskil etmesi s6z konusudur. Arastirmada
diger bir kisit olarak engelli yolcularin ¢ok sik seyahat etmemesinden dolayi son bir

yil icerisinde en az bir kez havalimanini kullanma durumu dikkate alinmistir.
3.4 ARASTIRMANIN YONTEMIi

Arastirma i¢in gerekli olan birincil veriler, anket yontemi uygulanarak toplanmistir.
Bu amagla 2016 Ekim ayinda Ankara Devlet Hava Meydanlarindan alinan izin
dogrultusunda yedi giin boyunca havalimanini kullanan 75 engelli yolcuya ve
Ankara da bulunan gorme, isitme ve ortopedik engelli derneklerinde Esenboga
havalimanini kullanmis olan 80 engelli bireye anket uygulanmistir. Anketler yiiz

yiize goriigme teknigiyle yapilmistir.
3.4.1.0rneklemin Belirlenmesi

Arastirmanin ana kiitlesini havalimanini kullanan engelli yolcular olusturmakla
birlikte aragtirmaya yaninda refakatgisi olmadan ugusunu gergeklestirebilecek
yolcular dahil edilmistir. Ankara da bulunan ve bir yil i¢ginde havalimanini kullanan
engelli yolcu sayisina yonelik kesin bir veri tabani olmamasi ve engelli yolcularin
normal yolculara gore daha az say1 ve daha az seyahat etmesi nedeniyle 155 anket

uygulanabilmistir.
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3.4.2.Anket Formunun Olusturulmasi

Anket formu hazirlanirken konuyla ilgili daha 6nceden yapilmis c¢alismalardan da
yararlanilmistir. Goézlemler sonucu engelli yolcu beklentileri belirlenmis ve
“Engelsiz Havaliman1” kriterleri de gz online alinarak arastirmaci tarafindan anket
olusturulmustur. Anket 9 sorudan olusmaktadir. Ik dort soru yolcularm demografik
ozelliklerini belirlemeye yonelik sorulardan olusmaktadir. Bes ve sekiz arasi sorular
yolcularin ugus sikligi, ugus icin tercih edilen havayolu sirketi, ugus nedenleri ve
yolcularin engel tiiriinii belirlemeye yonelik sorulardan olusmaktadir. Dokuzuncu
soru havalimaninda sunulan hizmetlere iliskin engelli yolcularin degerlendirme
diizeylerini belirlemeye yonelik 28 ifade ve engelli yolcularin hizmetlerle ilgili genel
memnuniyet  diizeyini  belirlemeye yonelik bir ifadeden olusmaktadir.
Cevaplayicilarin bu ifadelere katilma diizeylerini (1- Kesinlikle katilmiyorum, 2-
Katilmiyorum, 3- Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4- Katiliyorum, 5- Kesinlikle
Katiliyorum) 5°li Likert dlgegine gore degerlendirmeleri istenmistir. Ayrica anket
sonunda engelli yolcularin daha iyi bir hizmet alabilmek i¢in istedikleri hususlari

belirtebilecekleri a¢ik uclu bir soru yer almaktadir.
3.5.VERILERIN ANALIiZi VE DEGERLENDIRILMESI

Arastirma sonucunda elde edilen verilere, arastirma amacina uygun olarak cesitli
istatistiki analizler uygulanmistir. Verilerin analizinde PASW Statistics 18.0 paket
programi kullanilmigtir. Toplanan verilerin degerlendirilmesinde ifadelerinin
ortalamalari, frekans dagilimlar1 yapilmistir. Havalimaninda sunulan hizmetlerin
engelli yolcular tarafindan algilanmasinda farklilik olup olmadigimmi belirlemek
amacityla T-Testi, Tek Yonlii Varyans analizi ve engelli yolcularin 6zelliklerine
gore tercih ettikleri havayolu isletmelerin dagilimlar1 karsilastirmali olarak

verilmistir.
3.5.1.Yolcularin Demografik Ozellikleri

Aragtirma bugularin1  degerlendirmek i¢in Oncelikle yolcularin demografik
ozelliklerini incelemek faydali olacaktir. Yolcularin yas, cinsiyet, egitim durumu ve

gelir durumlarini gosteren veriler Tablo 5 gosterilmistir.
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Tablo 5. Demografik Ozelliklerin Frekans Ve Yiizdeleri

Yas Frekans Yiizde Gelir Frekans Yiizde
+1000 39 25,2
26-35 37 23,9 1001-2000 47 30,3
36-45 34 21,9 2001-3000 41 26,5
45+ 84 54,2 3001-4000 15 9,7
4001+ 13 8,4
Toplam 155 100,0 Toplam 155 100,0
Cinsiyet Frekans Yiizde Egitim Frekans Yiizde
Okur Yazar 20 12,9
Kadm 73 47,1 Ilkokul 54 34,8
Erkek 82 52,9 Lise ve Dengi | 49 31,6
Universite 32 20,6
Toplam 155 100,0 Toplam 155 100,0

Arastirmaya katilanlarin % 52,9’u erkeklerden, % 47,11 kadinlardan olusmaktadir.
Orana bakildiginda her iki cinsiyetten yolcunun diislincelerinin yansitildig
sOylenebilir. Ankete katilanlarin % 23,9’u 26-35 yas grubunda, %21,9’u 36-45 arasi
yas grubunda yer alirken %54,2’si 45 istii yas grubunda yer almaktadir. Bu orandan
anlayabiliriz ki, yas1 45+ iistii olan kisilerde engel orani da artmaktadir.

Arastirmaya katilan yolcularin egitim profillerinin diisiik oldugu goriilmektedir. En
biiytik grubu ilkokul diizeyinde egitimi olan yolcular olusturmaktadir (% 34,8). Lise
ve dengi diizeyinde egitime Sahip olanlarin orani ise % 31,6 dir. %20,6 ile tiniversite
mezunlari tiglincli sirada yer alirken okur yazar olmayanlarin orani ise % 12,9 dur.
Gelir gruplan igerisinde en biiyiikk payi, 1001-2000 arasi gelire sahip olanlar

olusturmaktadir. En diigiik gelire sahip olanlarin orani ise % 8,4 diir.
3.5.2.Yolcularin Engel Durumlarina Goére Dagilimi

Yolcularin verilen hizmetleri degerlendirmelerinde engel durumu etkili olmaktadir.

Yolcularin engel durumu Tablo 6 de gdsterilmistir.

Tablo 6. Yolcularin Engel Durumuna Gore Dagilimi

Engel Durumu Frekans Yiizde
Ortopedik 88 56,8
1§itme 16 10,3
Gorme 51 32,9
Total 155 100,0
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Tablo 6’ya gore yolcularin %56,8’1 ortopedik, %32,9’u gérme ve %10,3’0 isitme
engellilerden olusmaktadir. Havalimanin1 kullanan engelli yolcularin biiyiik
cogunlugunun ortopedik engelli yolculardan olusmasi havayolunun zamani ve

mesafeyi azaltmasinin onlar i¢in daha rahat oldugu seklinde yorumlanabilir.

ENGEL DURUMU

60,00% 8/

50,00%

40,00% 51

30,00%

20,00% 16

10,00% -

0,00% Ortopedik Isitme Gorme

® Engel Yiizdesi 56,80% 10,30% 32,90%

Sekil 4: Yolcularin Engel Durumuna Gore Dagilimi

3.5.3.Engelli Yolcularin Ucus Nedenine Gore Dagilimi

Arastirmaya katilan yolcularin ugus nedenlerin dagilimlar1 Tablo 7 ve Sekil 5 de yer

almaktadir.
Tablo 7. Engelli Yolcularin Ugus Nedenine Gore Dagilimi
Ucus Nedeni Frekans Yiizde
Is gezisi 28 18,1
Aile ziyareti 77 49,7
Tatil 18 11,6
Diger 32 20,6
Toplam 155 100,0

Arastirmaya katilan yolcularin ugus nedenlerin dagilimlart Tablo 7 ve Sekil 5 de yer
almaktadir. Engelli yolcularin 9%49,7’sinin aile ziyareti i¢in ugus yaptig
goriilmektedir. Yolcularin %20,6 ‘s1 diger nedenlerle ucus yaptigini belirtirken

%18,1°1 15 gezisi, %11,6’s1 tatil amagh ugus yaptigini belirtmistir.
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UCUS NEDENI

60,00%
77
50,00%
40,00%
0,
30,00% 28 3
20,00% 18
oo ] .
0,00% . -~ e . - .
’ Is gezisi Aile ziyareti Tatil Diger
® Ucus Nedeni Yiizdesi 18,10% 49,70% 11,60% 20,60%

Sekil 5: Engelli Yolcularin Ugus Nedenine Gore Dagilimi

3.5.4.Engelli Yolcularin Ugus Sikhgina Gore Dagilim

Engelli yolcularin ugus sikligi havalimaninda sunulan hizmetleri degerlendirmeleri

acisindan énemlidir. Ugus siklig1 Tablo 8 de verilmistir.

Tablo 8. Engelli Yolcularin Ugus Sikliginin Dagilinu

Sikhik Frekans Yiizde
Yilda 1-4 arasi 102 65,8
Yilda 4+ 53 34,2
Toplam 155 100,0

Yolcularin ugus sikligina bakildiginda %65,8’inin yilda 1-4 arasi yolculuk yaptigi,
%34,2’sinin dort den fazla yolculuk yaptig1 goriilmektedir.
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3.5.5.Engelli Yolcularin Tercih Ettikleri Isletmelerin Dagihm

Engelli yolcularin seyahatleri i¢in tercih ettikleri isletmeler Tablo 9 da gosterilmistir.

Tablo 9. Engelli Yolcular Tarafindan Tercih Edilen Isletmelerin Dagilimi

isletme Frekans Yiizde
THY 89 57,4
Pegasus 21 13,5
Atlas Jet 2 1,3
Anadolu Jet 32 20,6
Diger 11 7,1

Toplam 155 100,0

Tablo 9’a gore arastirmaya katilan engelli yolcular tarafindan en ¢ok tercih edilen
sirket THY dir. (%57,4). Daha sonra %20,6 ile Anadolu jet, %13,5 ile Pegasus,
%7,1 ile diger ve %1,3 ile Atlas Jetin tercih edildigi belirtilmistir. Anket sirasin da
diger havayolu sirketlerini isaretleyen yolcularin i¢ hatlarda Borajet, dis hatlarda ise
yurt dismma direk ucusu olan bazi havayolu sirketlerini tercih ettiklerini
belirtmisglerdir. THY yi tercih nedeni yolculara soruldugunda, ilk olarak engelli
yolculara yonelik en fazla ve kaliteli hizmet veren havayolu sirketinin Tiirk
Havayollar1 oldugunu belirtmislerdir. ikinci olarak i¢ hatlar yolcu girisinde Tiirk
Havayollarina ait engelli (6zel hizmet) masasinin bulunmasi bdylece giivenlikten
gecen yolcularin yardim istediklerinde hemen cevap verebilecek kadar yakin
olmasidir. Bunun yaninda engellilere yardimci olan bu ekip her gelen engelli yolcu
basma bir gorevli tahsis etmesi ve yolcunun ugagina gotirilip koltuguna
yerlestirilene kadar ki siirecte yardimci olmast da yolcular1 olduk¢a memnun
etmektedir. Ucus bitiminde de ayni sekilde destek ekibi karsilayip yolcuyu ¢ikisa
yonlendirmektedirler. Bu yapilanlarin bazilar1 diger havayolu sirketlerinde de yapilsa
da hepsinin bir arada ve kaliteli bir sekilde verildigi tek havayolu sirketinin Tiirk
Havayolu sirketi oldugu belirtilmistir. Diger havayolu sirketlerini tercih edenlerin
biiylik ¢ogunlugu bilet fiyatlarinin uygun olmasindan kaynakladigini ifade

etmislerdir.
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SIRKET

70,00%
60,00% 89
50,00%
40,00%
30,00% 32
20,00% 21 T
10,00% . 2 l L
0.00% o Anadolu
THY Pegasus Atlas Jet Jet Diger

m Sirket Yiizdeleri  57,40% 13,50% 1,30% 20,60% 7,10%

Sekil 6: Engelli Yolcular Tarafindan Tercih Edilen Sirketlerin Dagilim1

3.5.6. Engelli Yolculara Havalimaninda Verilen Hizmetler ile ilgili Bulgular

Bu béliimde engelli yolculara uygulanan anket sonucunda havalimaninda sunulan

hizmetlerin degerlendirilmesi ile ilgili analizlere ve bulgulara yer verilmektedir.

3.5.6.1. Havalimaninda Verilen Hizmetlere iliskin Ortalamalar

Havalimanina verilen hizmetlere iliskin ortalamalar Tablo 10 da verilmistir.
Degerlendirmelerde en yiiksek ortalamanin 3,6839 ile “Havalimaninda bulunan

engelli lavabolarini temiz oldugunu diisiiniiyorum” ifadesinde oldugu goriilmektedir.

Ikinci en yiiksek ortalama 3,6710 ile “Havalimani terminal binasinin genel olarak
temiz oldugunu diistinliyorum” ifadesinde, tiglincii en yiiksek ortalama ise 3,6516 ile
“Havalimaninda bankamatik kullanirken herhangi bir sikinti  yasamiyorum”

ifadesinde ortaya ¢ikmustir.
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Tablo 10. Havalimaninda Verilen Hizmetlerin Ortalama ve Standart Sapmalar1

td.
Tanmimlayic istatistikler N ort. Std
Sapma

1.Engelli yolcu haklar1 hakkinda yeterince bilgi sahibi oldugumu diisliniiyorum. 155 | 3,1871 1,03062
2.Havalimanina ulagim sirasinda herhangi bir sorunla karsilagsmiyorum. 155 | 2,3484 1,12581
3.Haj/a11ma{11 not'(')parkmda engelliler icin olusturulan otopark sayisinin yeterli 155 | 3.1290 54308
oldugunu diistiniyorum.
4.Hava11mafn glrlsfn'c'ielfl giivenlik kontroliinde bekleme siiresinin engelliler i¢in 155 | 3.1226 1.10098
uygun oldugunu diistintiyorum.
5.Havalimamn g.1r¥§1nde1w<1 guve"nl}k Personellermm engelli yolculara kars1 155 | 35161 04219
davraniglarinin iyi oldugunu diistiniiyorum.
6:H?V?11man1 personellerinin engelli yolculara karsi davraniglarinin iyi oldugunu 155 | 3.2516 03693
distiniiyorum.
7.Haj/a11ma.r.11?d?k1 diger yolcularin engelli yolculara karsi davraniglarinin iyi 155 | 32516 88709
oldugunu diistiniiyorum.
8.Hava?l.1man1 icerisinde bulunan engelli danigma noktalarina kolaylikla 155 | 23742 92686
ulasabiliyorum.
9.Havalimaninda engelliler igin yapilan kontuarlara kolaylikla ulasabiliyorum. 155 | 2,6452 ,94486
10.Kontuardaki personellerin engelli yolcularla iletisiminden memnunum. 155 | 3,3290 1,03892
11.Havalimaninda engelliler i¢in bulunan dinlenme ve bekleme salonlarina 155 | 2,6065 91522
kolaylikla ulagtyorum.
12.Hvavahm.2.1n}n?a engelliler i¢in bulunan dinlenme ve bekleme salonlarinin yeterli 155 | 3.1677 97013
oldugunu diistiniiyorum.
13.Havalimaninda bankamatik kullanirken herhangi bir sikint1 yasamryorum. 155 | 3,6516 ,69873
14 Havalimaninda bulunan engelli telefonlarin1 kullanmakta sikint1 yagamryorum. | 155 | 3,4710 ,61696
15.Havahmuanmda“blflu?an engelli asansorlerinin tiim engelli yolcu gurubu i¢in 155 | 35613 86102
uygun oldugunu diistiniiyorum.
16.Havalimaninda engelliler igin dizayn edilen yiiriiyen merdivenlerden 155 | 2,8323 1,06185
memnunum.
17.Havalimaninda yeterince engelli lavabosu oldugunu diisiiniiyorum. 155 | 3,2516 ,91590
18.Hava.11man1n(%a 1.)11.111.1’121'1.1 ?n%elh lavabolarinin tam anlamiyla engellilere uygun 155 | 35226 74149
olarak dizayn edildigini diistiniiyorum.
19.Havalimaninda bulunan engelli lavabolarini temiz oldugunu diisiiniiyorum. 155 | 3,6839 ,97204
’ZQ.Havah.manl teFm?nal blnuasmda"te.}.ﬂl.lfe yaratabilecek camli yiizeylerin engelliler 155 | 2.9161 111632
i¢in yeterince belirgin oldugunu diisliniiyorum.
21.Havalimani terminal binasi zeminlerinin engelliler i¢in uygun oldugunu

e 155 | 3,0774 1,03532
distintiyorum.
22.Ugus bilgi ?l?ranlarlvnda yef E'l.la? ucus bilgilerinin tiim engelli yolcu gruplart i¢in 155 | 2.9613 101216
acik, anlagilabilir oldugunu diisiiniiyorum.
23.Hflva11rn.a.1n}niia yapilan anons sisteminin engelliler i¢in anlasilir ve net 155 | 3.2258 1,08441
oldugunu diisiinityorum.
Z%J?rl%elhler i¢cin uygun yonlendirme isaret ve levhalarinin bulundugunu 155 | 3.2774 1,03532
diigiiniyorum.
25.Hava11mf1n1 terr“m.r.’nal binast ile ugak arasindaki transferin engelli yolcular i¢in 155 | 33226 04618
uygun oldugunu diisiiniiyorum.
26.Havalimanina giris ve ¢ikislarin uygun oldugunu diistiniiyorum. 155 | 2,8645 1,07557
27.Hava11man194& engelli destek ekibinden istenilen yardimlar, bekleme siiresi 155 | 2,8839 86004
olmadan alinabiliyor.
28.Havalimani terminal binasinin genel olarak temiz oldugunu diistiniiyorum. 155 | 3,6710 ,84600
29.Havalimaninda engelliler i¢in verilen hizmetlerden genel anlamda memnunum. | 155 | 3,0258 1,08081
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“Havalimaninda bulunan engelli asansorlerinin tiim engelli yolcu gurubu i¢in uygun
oldugunu diisiinliyorum” ifadesi 3,5613 ortalama ile dordiincii sirada yer almaktadir.
Asansorlerin tekerlekli sandalyeye sahip engelli yolcular i¢in oldukg¢a genis olmasi,
gorme ve isitme engelliler i¢in sesli uyart sisteminin bulunmasi ayrica kabartma
yazilarin olmasindan dolayr engelliler i¢in olduk¢a uygun dizayn -edildigini

gostermektedir.

Besinci olarak en yiiksek ortalama 3,5226 ile “Havalimaninda bulunan engelli
lavabolarinin  tam anlamiyla engellilere uygun olarak dizayn edildigini

diisiiniiyorum” ifadesi almistir.

Altinct en yiiksek ortalama ise 3,5161 ile “Havalimani girisindeki giivenlik
personellerinin engelli yolculara kars1 davranislarinin iyi oldugunu diisliniiyorum”

ifadesidir.

Ortalamas1 3,50 tizerinde olan ifadelere bakildiginda yukarida siralanan alt1 ifadenin

diger ifadelere oranla daha iyi algilanip daha olumlu cevap verildigi anlasilmaktadir.

Tablo 10 a gore ortalamasi en diisiik olan ifadelere bakildiginda ilk olarak 2,3484
ortalama ile “Havalimanina ulagim sirasinda herhangi bir sorunla karsilasmiyorum”
ifadesi yer almaktadir. Katilimcilarin birgogu bu soruya katilmiyorum cevabini
vermistir. Yani engelli yolcularin ¢ogunlugu havalimanina ulasim sirasinda sikinti

yasamaktadir.

Ikinci en diisiik ortalama 2,3742 ile “Havalimani icerisinde bulunan engelli damisma
noktalarina kolaylikla ulasabiliyorum” ifadesinde olmustur. Verilen cevaplarda
engelli yolcularin  engelli danmisma noktalarina kolaylikla ulasamadiklar

goriilmektedir.

Ortalamas1 2,50 altinda olan ifadelere bakildiginda yukarida siralanan iki ifadelere

diger ifadelere oranla daha olumsuz cevap verildigi anlasilmaktadir.

Anketteki biitiin sorularin ortalamasi alindiginda 3,14 gibi yaklasik bir deger elde

edilmektedir. Bu degerden engelli yolcularin havalimaninda kendilerine yonelik
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verilen hizmetten memnuniyetlerinin katilmiyorum ile kararsizim arasinda

yogunlastig1 anlagilmaktadir.

Engelli yolcularin havalimaninda sunulan hizmetlere iliskin ifadelere katilma

diizeylerinin yiizde dagilimi ise asagida Tablo 11°de yer almaktadir.

Tablo 11. Havalimaninda Verilen Hizmetlere Yonelik ifadelerin Dagilimi

Frekans/Yiizde

5 4 3 2 1
1. Engelli yolcu haklari
hakkinda yeterince bilgi 8 52 75 | 48,4 | 10 6,5 | 60 40 _ _
sahibi oldugumu
diistinliyorum.
2. Havalimanina ulasim
strasinda herhangi bir 2 1,3 26 | 16,8 | 44 | 28,4 | 35| 22,6 | 48 31

sorunla karsilasmiyorum.

3. Havalimani otoparkinda
engelliler i¢cin olusturulan 33 | 21,3 | 110 71 11 7,1 1 0,6
otopark sayisinin yeterli
oldugunu diigiinityorum.

4. Havaliman girisindeki
giivenlik kontroliinde 12 | 7,7 67 | 43,2 5 32 |70 | 452 | 1 0,6
bekleme siiresinin engelliler
i¢in uygun oldugunu
distiniiyorum.

5. Havalimani girisindeki
giivenlik personellerinin 10 | 6,5 99 | 63,9 7 45 | 39 | 25,2
engelli yolculara karsi
davraniglarinin iyi oldugunu
diistinliyorum.

6.Havalimani
personellerinin engelli 1106 | 8 |(574| 13 | 84 |52 | 335
yolculara kars1
davraniglarinin iyi oldugunu
distinliyorum.

7.Havalimanindaki diger
yolcularin engelli yolculara 1| 06 | 82 |529 | 27 | 17,4 | 45| %29
kars1 davraniglarinin iyi
oldugunu diisliniiyorum.

8. Havalimani icerisinde
bulunan engelli danigsma 1 0,6 24 | 155 | 28 | 18,1 |81 | 52,3 | 21| 135
noktalaria kolaylikla
ulagabiliyorum.

9. Havalimaninda engelliler
i¢in yapilan kontuarlara 47 30 10 6,5 | 94| 60,6 | 4 2,6
kolaylikla
ulasabiliyorum.(bilet ve
bagaj islem masasi)

10. Kontuardaki
personellerin engelli 9 | 58 | 84 | 542 | 17 11 | 39252 | 6 | 39
yolcularla iletisiminden
memnunum.
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11. Havalimaninda engelliler
icin bulunan dinlenme ve
bekleme salonlarina
kolaylikla ulastyorum.

0,6

38

24,5

20

12,9

91

58,7

3,2

12. Havalimaninda engelliler
i¢in bulunan dinlenme ve
bekleme salonlarinin yeterli
oldugunu diistiniiyorum.

13

78

50,3

24

15,5

46

29,7

3,2

13. Havalimaninda
bankamatik kullanirken
herhangi bir sikint1
yasamiyorum.

11

7,1

87

56,1

50

32,3

3,9

0,6

14. Havalimaninda bulunan
engelli telefonlarinm
kullanmakta sikinti
yasamiyorum.

4,5

61

39,4

86

55,5

0,6

15. Havalimaninda bulunan
engelli asansorlerinin tiim
engelli yolcu gurubu i¢in
uygun oldugunu
diistinliyorum.

3.2

106

68,4

19

12,3

21

13,5

2,6

16. Havalimaninda engelliler
icin dizayn edilen yiiriiyen
merdivenlerden memnunum.

1,3

56

36,1

25

16,1

58

37,4

14

17. Havalimaninda yeterince
engelli lavabosu oldugunu
distinliyorum.

2,6

70

45,2

49

31,6

25

16,1

4,5

18. Havalimaninda bulunan
engelli lavabolarinin tam
anlamiyla engellilere uygun
olarak dizayn edildigini
distiniiyorum.

3,9

85

54,8

49

31,6

14

0,6

19.Havalimaninda bulunan
engelli lavabolarini temiz
oldugunu diisliniiyorum.

33

21,3

59

38,1

48

31

11

7,1

2,6

20. Havaliman1 terminal
binasinda tehlike
yaratabilecek camli
yiizeylerin engelliler i¢in
yeterince belirgin oldugunu
distinliyorum.

1,3

71

45,8

4,5

62

40

13

8,4

21. Havalimani terminal
binasi zeminlerinin
engelliler i¢in uygun
oldugunu diisiiniiyorum.

13

76

49

16

10,3

54

34,8

4,5

22. Ugus bilgi ekranlarinda
yer alan ugus bilgilerinin
tiim engelli yolcu gruplari
icin acik, anlagilabilir
oldugunu diisliniiyorum.

13

63

40,6

24

15,5

59

38,1

4,5

23. Havalimaninda yapilan
anons sisteminin engelliler
i¢in anlagilir ve net
oldugunu diisliniiyorum.

3,2

90

58,1

1,3

51

32,9

4,5

24 Engelliler i¢in uygun
yonlendirme isaret ve
levhalarinin bulundugunu
diigiiniyorum.

10

6,5

73

47,1

29

18,7

36

23,2

4,5
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25. Havalimani terminal
binasi ile ugak arasindaki 2 1,3 92 (594 | 19 | 123 |38 | 245 | 4 2,6
transferin engelli yolcular
icin uygun oldugunu
diistinliyorum.

26. Havalimanina giris ve
cikiglari uygun oldugunu 71 | 45,8 1 06 |74 | 477 | 9 5,8
diistinliyorum.

27. Havalimaninda engelli
destek ekibinden istenilen 3119 | 37 |239| 57 [368 |5 35| 3|19
yardimlar, bekleme siiresi
olmadan alinabiliyor.

28. Havalimani terminal
binasinin genel olarak temiz 8 52 | 116 | 74,8 5 32 [ 24| 155 | 2 1,3
oldugunu diisliniiyorum.

29. Havalimaninda engelliler
i¢in verilen hizmetlerden 79 51 14 9 49 | 316 | 13 | 84
genel anlamda memnunum.

(Not: 1-Kesinlikle Katilmiyorum, 2-Katilmiyorum, 3-Ne Katiliyorum Ne Katilmiyorum, 4-
Katiliyorum, 5-Kesinlikle Katiliyorum)

3.5.6.2.Engelli Yolcularin Havalimaninda Verilen Hizmetleri Algilama

Diizeylerindeki Farkhhiklar

Oncelikle havalimaminda verilen hizmetlere yonelik gelistirilen 29 ifadenin
giivenirlik diizeylerini belirlemek tizere giivenirlik analizi yapilmig ve Cronbach’s
Alpha (a) degeri %74 olarak bulunmustur. S6z konusu degerin 0,70’den yiiksek
cikmasi anket sorularimiza verilen cevaplarin giivenirliginin kabul diizeyinde

oldugunu ifade etmektedir (Gegez, 2006).

Havalimaninda sunulan hizmetlerin demografik ozelliklere gore ve ugus sikligina
gore Onemli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla T-Testi,
havalimaninda sunulan hizmetlerin demografik 6zelliklere gore onemli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla Tek Yonli Varyans Analizi (One Way

ANOVA) yapilmistir.

3.5.6.2.1.Engelli Yolcularin Demografik Ozellikleri itibar1 ile Hizmetleri
Algilama Diizeyleri Arasindaki Farkhiiklar (T Testi)

Engelli yolcularin demografik degiskenleri itibariyle hizmetleri algilama diizeyleri

arasindaki farkliliklarin tespiti amaciyla gelistirilen hipotezler asagida verilmistir
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1. HO: Yolcularin demografik 6zellikleri itibariyle havalimaninda verilen hizmetleri

algilama diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H1: Yolcularin demografik 6zellikleri itibariyle havalimaninda verilen hizmetleri

algilama diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Engelli yolcularin demografik 6zellikleri itibari ile hizmetleri algilama diizeyleri
arasindaki farkliliklara iligkin yapilan t testi analizine gore cinsiyet itibariyle farklilik
bulunmus olup sonuglar Tablo 12 de gosterilmistir. Tabloda sadece p<0,05

diizeyinde anlamli olan ifadelere yer verilmistir.

Tablo 12.  Engelli Yolcularin Cinsiyetleri itibari ile Hizmetleri Algilama Diizeyleri Arasindaki
Farkliliklara Iliskin T Testi Analiz Sonuglar

Erkek Kadin F Anlamhhk
ort. | N | ort. | N | Degeri |  Diizeyi

1.Havalimanina ulagim sirasinda
herhangi bir sorunla
karsilasmiyorum.(S2)

2.Havalimani otoparkinda engelliler
icin olugturulan otopark sayisinin
yeterli oldugunu diigiiniiyorum.(S3)
3.Havalimamn girisindeki giivenlik
kontroliinde bekleme siiresinin
engelliler i¢in uygun oldugunu 2,9512 | 82 | 3,3151 | 73 1,904 ,041
diisiiniiyorum.(S4)

4 Havalimani personellerinin engelli
yolculara kars1 davranislarinin iyi
oldugunu diisiiniiyorum.(S6)
5.Havalimanindaki diger yolcularin
engelli yolculara karsi davranislarinin
iyi oldugunu diisliniiyorum.(S7)
6.Havalimaninda engelliler i¢in
bulunan dinlenme ve bekleme
salonlarinin yeterli oldugunu 3,3659 | 82 | 2,9452 73 3,108 ,008
diistiniiyorum.(S12)
7.Havalimaninda bankamatik
kullanirken herhangi bir sikinti
yagsamiyorum.(S13)
8.Havalimaninda bulunan engelli
telefonlarini kullanmakta sikinti
yasamiyorum.(S14)

2,5244 | 82 | 2,1507 | 73 3,247 ,038

3,0488 | 82 | 3,2192 | 73 ,014 ,047

3,4268 | 82 | 3,0548 | 73 | 14,851 ,014

3,4024 | 82 | 3,0822 | 73 | 14,040 ,026

3,5366 | 82 | 3,7808 | 73 | 4,200 ,028

3,3659 | 82 | 3,5890 | 73 ,998 ,022

9.Havalimaninda engelliler i¢in
dizayn edilen yiiriiyen
merdivenlerden memnunum.(S16) 3,0488 | 82 | 255890 | 73 | 3,079 ,007

10.Havalimani terminal binas1
zeminlerinin engelliler igin uygun
oldugunu diistiniiyorum.(S21)
11.Havalimaninda yapilan anons
sisteminin engelliler i¢in anlasilir ve 3,5000 | 82 | 2,9178 73 12,300 ,001

2,8415 | 82 | 3,3425 | 73 ,001 ,002
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net oldugunu diisiiniiyorum.(S23)
12.Engelliler i¢in uygun ydnlendirme
isaret ve levhalarinin bulundugunu

M 3,0610 | 82 | 3,5205 | 73 1,076 ,005
diisiiniiyorum.(24)
13.Havalimanina girig ve ¢ikiglarin
uygun oldugunu diisiiniiyorum.(S26) 2,8902 | 82 | 2,8356 | 73 ,131 ,036

Havalimanina ulasim sirasinda herhangi bir sorunla karsilasmiyorum ifadesine cevap
veren kadin erkek arasinda anlamli bir farklilik vardir. Ortalamalara bakildig1 zaman
kadinlarin 2,1507, erkeklerin ise 2,5244 oldugu gorilmektedir. Engelli erkek
yolcular havalimanina ulasim sirasinda engelli kadin yolculara gore daha yiliksek

algilama ortalamasina sahiptir.

Havaliman1 otoparkinda engelliler i¢in olusturulan otopark sayisinin yeterli oldugunu
diisiiniiyorum ifadesine cevap veren kadin erkek arasinda anlamli bir farklilik vardir.
Kadinlarin ortalamalar1 3,2192, erkeklerin ise 3,0488dir. Ortalamalara gore engelli
kadin yolcular engelli erkek yolculara gére havalimani otoparkinda engelliler i¢in

olusturulan otopark sayisinin yeterli oldugunu ifade ettigi goriilmektedir.

Havalimani girisindeki giivenlik kontroliinde bekleme siiresinin engelliler i¢in uygun
oldugunu diisiiniiyorum ifadesine cevap veren kadin erkek arasinda anlamli bir
farklilik oldugu goriilmektedir. Ortalamalara bakildigi zaman kadinlarin ortalamasi
3,3151, erkeklerin ortalamas: ise 2,9512°dir. Engelli kadin yolcular engelli erkek
yolculara gore havalimani girisindeki gilivenlik kontroliinde bekleme siiresinin

engelliler i¢in uygun oldugunu diistinmektedirler.

Havalimani personellerinin engelli yolculara karst davranislarinin iyi oldugunu
diistinliyorum ifadesine cevap veren kadin ve erkek arasinda anlamli bir farklilik
vardir.  Ortalamalara  bakildigt  zaman  kadmlarin  3,0548,  erkeklerin
degerlendirmelerinin 3,4268 oldugu goriilmektedir. Engelli erkek yolcular engelli
kadin yolculara gore havaliman1 personellerinin  engelli yolculara karsi

davraniglarinin iyi oldugunu diistinmektedir.

Havalimanindaki diger yolcularin engelli yolculara kars1 davraniglarinin iyi oldugunu
diisiiniiyorum ifadesine cevap veren kadin erkek arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Engelli kadin yolcularin ortalamalar1 3,0822, engelli erkek yolcularin ise 3,4024 djir.
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Engelli erkek yolcular engelli kadin yolculara gére havalimanindaki diger yolcularin

engelli yolculara karsi davraniglarinin iyi oldugunu ifade etmisledir.

Havalimaninda engelliler i¢in bulunan dinlenme ve bekleme salonlarinin yeterli
oldugunu diisiinliyorum ifadesine cevap veren kadin erkek arasinda anlamli bir
farklilik vardir. Ortalamalara bakildig1 zaman engelli kadin yolcularin 2,9452, engelli
erkek yolcularin ortalamasmin 3,3659 oldugu gorilmektedir. Engelli erkek
yolcularin engelli kadin yolculara gore havalimaninda engelliler i¢in bulunan

dinlenme ve bekleme salonlarinin yeterli oldugunu diistindiikleri goriilmektedir.

Havalimaninda bankamatik kullanirken herhangi bir sikinti yasamiyorum ifadesine
cevap veren kadin erkek arasinda anlamli bir farklilik vardir. Engelli kadin yolcularin
ortalamalarina bakildiginda 3,7808, engelli erkek yolcularin ortalamalarinin ise
3,5366 oldugu goriilmektedir. Engelli kadin yolcular engelli erkek yolculara gore
havalimaninda bankamatik kullanirken herhangi bir sikinti yasamadiklarin1 daha

fazla ifade etmisledir.

Havalimaninda bulunan engelli telefonlarin1 kullanmakta sikinti yasamiyorum
ifadesine cevap veren kadin erkek arasinda anlamli bir farklilik vardir. Ortalamalara
bakildigi zaman engelli kadin yolcularin 3,5890, engelli erkek yolcularin
ortalamalarinin ise 3,3659 oldugu goriilmektedir. Engelli kadin yolcular engelli erkek
yolculara gore havalimaninda bulunan engelli telefonlarini kullanmakta sikinti

yasamadiklarini belirtmislerdir.

Havalimaninda engelliler i¢in dizayn edilen yiiriiyen merdivenlerden memnunum
ifadesine cevap veren kadin erkek arasinda anlamli bir farklilik vardir. Engelli kadin
yolcularin ortalamasi1 2,5890 iken engelli erkek yolcularin ortalamasiin 3,0488
oldugu goriilmektedir. Engelli kadinlar yolculara gore engelli erkek yolcular
havalimaninda engelliler i¢in dizayn edilen yiirliyen merdivenler hakkinda daha

olumlu degerlendirmelerde bulunmuslardir.

Havalimani terminal binasi zeminlerinin engelliler i¢in uygun oldugunu
diisiiniiyorum ifadesine cevap veren kadin erkek arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Engelli kadin yolcularin ortalamas1 3,3425, engelli erkek yolcularin ortalamasi
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2,8415’dir. Engelli kadin yolcularin engelli erkek yolculara gére havalimani terminal

binasi zeminlerinin engelliler i¢in uygun oldugunu diistindiikleri goriilmektedir.

On birinci ifade incelendiginde, havalimaninda yapilan anons sisteminin engelliler
icin anlasilir ve net oldugunu diisiinliyorum ifadesine cevap veren kadin erkek
arasinda anlamli bir farklilik vardir. Ortalamalara bakildig1 zaman kadinlarin 2,9178,
erkeklerin ise 3,5000 oldugu goriilmektedir. Erkek yolcular, havalimaninda yapilan

anons sisteminin engelliler i¢in anlasilir ve net oldugunu diisiinmektedirler.

Engelliler i¢cin uygun yonlendirme isaret ve levhalarinin bulundugunu diisiiniiyorum
ifadesine cevap veren kadin erkek arasinda anlaml bir farklilik vardir. Ortalamalara
bakildigr zaman engelli kadin yolcularin 3,5205, engelli erkek yolcularin ortalamasi
ise 3,0610 oldugu goriilmektedir. Engelli kadin yolcular engelli erkek yolculara gore
engelliler i¢in uygun yonlendirme isaret ve levhalarinin bulundugunu ifade

etmislerdir.

Havalimanina giris ve ¢ikislarin uygun oldugunu diisiiniiyorum ifadesine cevap veren
kadin erkek arasinda anlamli bir farklilik vardir. Engelli kadin yolcularin
ortalamasinin 2,8356, engelli erkek yolcularin ortalamasmin ise 2,8902 oldugu
goriilmektedir. Engelli erkek yolcularin engelli kadin yolculara gore havalimanina

giris ve ¢ikislarin uygun oldugunu daha fazla diistindiikleri goriilmektedir.

3.5.6.2.2.Engelli Yolcularin Ucgus Sikhig Iitibar1 ile Hizmetleri Algilama
Diizeyleri Arasindaki Farkhhiklar

Engelli yolcularin ugus sikligi itibariyle hizmetleri algilama diizeyleri arasindaki

farkliliklarin tespiti amaciyla gelistirilen hipotezler asagida verilmistir

2. HO: Yolcularin ugus sikligr itibariyle havalimaninda verilen hizmetleri algilama

diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H2: Yolcularin ugus sikligi itibariyle havalimaninda verilen hizmetleri algilama

diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardir.

Engelli yolcularin ugus sikligi itibari ile hizmetleri algilama diizeyleri arasindaki
farkliliklara iliskin T- testi analiz sonuglari Tablo 13 de gosterilmistir. Tabloda

sadece p<0,05 diizeyinde anlamli olan ifadelere yer verilmistir.
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Tablo 13.  Engelli Yolcularin Ugus Siklig Itibari ile Hizmetleri Algilama Diizeyleri Arasindaki
Farkliliklara {liskin T-testi Analiz Sonuclari

Az Cok F Anlamhhk
Ort. N Ort. N Degeri Diizeyi

1. Havalimanina ulasim sirasinda herhangi
bir sorunla karsilasmiyorum.(S2) 25294 | 53 | 2,0000 | 102 | 1,352 ,005

2. Havaliman girigindeki giivenlik
kontroliinde bekleme siiresinin engelliler 3,2843 | 53 | 2,8113 | 102 ,083 ,012
i¢in uygun oldugunu diigiiniiyorum.(S4)

3. Havalimaninda engelliler i¢in bulunan
dinlenme ve bekleme salonlarina kolaylikla 2,4804 | 53 2,8491 | 102 1,982 ,02
ulagtyorum.(S11)

4. Havalimaninda engelliler i¢in bulunan
dinlenme ve bekleme salonlarinin yeterli 2,9216 | 53 3,6415 | 102 | 39,392 ,000
oldugunu diisiiniiyorum.(S12)

5. Havalimaninda yeterince engelli lavabosu

oldugunu dilsiiniiyorum.(S17) 3,0588 | 53 | 3,6226 | 102 | 4,058 ,000

6. Havalimaninda bulunan engelli
lavabolarinin tam anlamiyla engellilere
uygun olarak dizayn edildigini
diistiniiyorum(S18)

3,4314 | 53 | 3,6981 | 102 | 3,258 ,027

7. Ugus bilgi ekranlarinda yer alan ugus
bilgilerinin tiim engelli yolcu gruplari i¢in
acik, anlagilabilir oldugunu
distiniiyorum.(522)

2,8333 | 53 | 3,2075 | 102 ,430 ,031

8. Havalimaninda yapilan anons sisteminin
engelliler i¢in anlasilir ve net oldugunu 3,0098 | 53 | 3,6415 | 102 | 32,407 ,000
distiniiyorum.(S23)

9. Havalimanina giris ve ¢ikiglarin uygun

oldugunu diisiiniiyorum.(S26) 2,7353 | 53 | 3,1132 | 102 ,131 ,036

“Havalimanina ulagim sirasinda herhangi bir sorunla karsilagmiyorum” ifadesine
iliskin ortalamalara bakildigi zaman az uganlarin 2,5294 ortalamaya, ¢ok uganlarin
ise 2,0000 ortalamaya sahip olduklari goriilmektedir. Az ugus yapan yolcular ¢ok
ucan yolculara gore havalimanina ulasim sirasinda herhangi bir sorunla

karsilagsmadigini ifade etmislerdir.

“Havaliman1 girisindeki gilivenlik kontroliinde bekleme siiresinin engelliler i¢in
uygun oldugunu distiniiyorum” ifadesine iliskin ortalamalara gére az uganlarin
ortalamiginin 3,2843, ¢ok uganlarin ortalamasiin ise 2,8113 oldugu goriilmektedir.
Az ugus yapan yolcularin ¢ok ugus yapan yolculara gore havalimani girigindeki
giivenlik kontroliinde bekleme siiresinin engelliler i¢in uygun oldugunu daha fazla

ifade ettikleri goriilmektedir.
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“Havalimaninda engelliler i¢in bulunan dinlenme ve bekleme salonlarina kolaylikla
ulagiyorum” ifadesine iliskin ortalamalara bakildiginda az ugus yapan yolcularin
ortalamasi 2,4804, ¢ok ugus yapan yolcularin ortalamasi ise 2,8491‘dir. Cok ugus
yapan yolcular az ugus yapan yolculara gore havalimaninda engelliler i¢in bulunan

dinlenme ve bekleme salonlarina kolaylikla ulastiklarin1 daha fazla ifade etmislerdir.

“Havalimaninda engelliler i¢in bulunan dinlenme ve bekleme salonlarinin yeterli
oldugunu diisiiniiyorum” ifadesine iliskin ortalamaya gore az ugus yapanlarin
ortalamasi 2,9216, ¢ok ugus yapanlarin ortalamasi ise 3,6415°dir. Cok ugus yapan
yolcular az ucus yapan yolculara gore havalimaninda engelliler i¢in bulunan

dinlenme ve bekleme salonlarinin yeterli oldugunu belirtmislerdir.

“Havalimaninda yeterince engelli lavabosu oldugunu diistiniiyorum” ifadesine iliskin
ortalamalara bakildiginda az ugus yapanlarin ortalamasi 3,0588, cok ucus yapanlarin
ortalamasi ise 3,6415°dir. Cok ugus yapan yolcularin az ugus yapan yolculara gore

havalimaninda yeterince engelli lavabosu oldugunu ifade ettigi goriilmektedir.

“Havalimaninda bulunan engelli lavabolarinin tam anlamiyla engellilere uygun
olarak dizayn edildigini diisiiniiyorum” ifadesine iligskin ortalamalara az ugus yapan
yolcularin ortalamasi 3,4314, ¢ok ugus yapan yolcularin ise 3,6981°dir. Cok ugus
yapan yolcularin az ugus yapan yolculara goére havalimaninda bulunan engelli
lavabolarinin tam anlamiyla engellilere uygun olarak dizayn edildigini ifade ettikleri

goriilmektedir.

“Ucus bilgi ekranlarinda yer alan ugus bilgilerinin tim engelli yolcu gruplar i¢in
acik, anlasilabilir oldugunu diistiniiyorum” ifadesine iligkin ortalamalara bakildiginda
az ugus yapanlarin ortalamasi 2,8333, ¢cok ugus yapanlarin ortalamasi ise 3,2075’dir.
Cok ugus yapan yolcular az ugus yapan yoluculara gore ugus bilgi ekranlarinda yer
alan ucus bilgilerinin tiim engelli yolcu gruplart i¢in agik, anlagilabilir oldugunu daha

fazla ifade etmisledir.

“Havalimaninda yapilan anons sisteminin engelliler i¢in anlasilir ve net oldugunu
diistiniyorum” ifadesine iligkin ortalamaya gére az ugus yapanlarin ortalamasinin

3,0098, cok ucus yapanlarin ortalamasinin ise 3,6415 oldugu goriilmektedir. Cok
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ucus yapan yolcular az ugus yapan yolculara gore havalimaninda yapilan anons

sisteminin engelliler i¢in anlasilir ve net oldugunu daha fazla ifade etmisledir.

“Havalimanina giris ve ¢ikislarin uygun oldugunu diistiniiyorum” ifadesine iliskin
ortalamalar bakildiginda az ugus yapanlarin ortalamasi 2,7353, ¢ok ugus yapanlarin
ortalamasi ise 3,1132°dir. Cok ugus yapan yolcular az ugus yapan yolculara gore

havalimanina giris ve ¢ikislarin uygun oldugunu daha fazla ifade etmislerdir.

3.5.6.2.3.Engelli Yolcularin Demografik Ozellikleri itibar1 ile Hizmetleri
Algilama Diizeyleri Arasindaki Farkhiliklar (Tek Yonlii Varyans Analizi - One
Way ANOVA)

Engelli yolcularin havalimaninda verilen hizmetleri degerlendirme diizeylerinin
demografik degiskenlere gore farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla

tek yonlii varyans analizi yapilmistir.

Engelli yolcularin demografik degiskenler itibariyle hizmetleri algilama diizeyleri

arasindaki farkliliklarin tespiti amaciyla gelistirilen hipotezler asagida verilmistir

1. HO: Engelli yolcularin demografik ozellikleri itibariyle havalimaninda verilen

hizmetleri algilama diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik yoktur.

H1: Engelli yolcularin demografik ozellikleri itibariyle havalimaninda verilen

hizmetleri algilama diizeyleri arasinda anlamli bir farklilik vardar.

Engelli yolcularin demografik 6zellikleri itibari ile hizmetleri algilama diizeyleri
arasindaki farkliliklara iligkin yapilan tek yonlii varyans analizine gore yas, egitim ve
gelir itibariyle farklilik bulunmus olup sonuglar Tablo 14, 15, 16 de gosterilmistir.

Tabloda sadece p<0,05 diizeyinde anlamli olan ifadelere yer verilmistir.

3.5.6.2.3.1.Engelli Yolcularin Yaslar1 itibar1 ile Hizmetleri Algilama Diizeyleri
Arasindaki Farkhhiklar

Engelli yolcularin yaslar1 itibari ile hizmetleri algilama diizeyleri arasindaki

farkliliklara iliskin tek yonlii varyans analiz sonuglart Tablo 14 de gosterilmistir.
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Tablo 14. Engelli Yolcularin Yaslari itibariyle Havalimaninda Verilen Hizmetleri Algilama
Farklarmi Gosteren Tek Yonli Varyans Analizi

ANOVA N | Ort F P

1.Havalimaninda bulunan engelli telefonlarini kullanmakta  26-35 |37  |3,2973 5,598 (005
sikint1 yagamiyorum.(14) 36-45 |34 3,2941
45+ 84 13,6190
Toplam J155 [3,4710
2.Havalimaninda yeterince engelli lavabosu oldugunu 26-35 |37 |2,9189 [7,377 |001
diisiiniiyorum.(17) 36-45 |34  [3,0000
45+ 84  3,5000
Toplam J155 [3,2516
3.Havalimaninda bulunan engelli lavabolarinin tam anlamiyla |26-35 37  [3,1892 (9,031 }000
engellilere uygun olarak dizayn edildigini diigiiniiyorum.(18) [36-45 |34 [3,3529
45+ 84 [3,7381
Toplam J155 [3,5226
4.Havalimaninda bulunan engelli lavabolarini temiz oldugunu [26-35 37 3,1351 {20,853 [,000
diisiiniiyorum.(19) 36-45 |34 [3,2647
45+ 84 14,0952
Toplam J155 [3,6839

5.Havalimani terminal binasinda tehlike yaratabilecek camli
ylizeylerin engelliler i¢in yeterince belirgin oldugunu 26-35 |37 2,5946 [5,359 |006
diisiiniiyorum.(20) 36-45 |34 2,6176
A5+ 84 13,1786
Toplam J155 [2,9161
6.Havalimani terminal binasi zeminlerinin engelliler i¢in 26-35 37  [2,4595 12,226 |,000
Juygun oldugunu diigiiniiyorum.(21) 36-45 |34 [2,9706
45+ 84 [3,3929
Toplam [155 [3,0774
7.Havalimani terminal binasinin genel olarak temiz oldugunu [26-35 |37 [3,3784 (4,966 |008
diistiniiyorum.(28) 36-45 |34 3,5294
45+ 84  [3,8571
Toplam J155 [3,6710

Anlamli ¢ikan ifadelerin ortalamalarina bakildigi zaman “Havalimaninda bulunan
engelli telefonlarim1 kullanmakta sikinti yasamiyorum” (3,61), “Havalimaninda
yeterince engelli lavabosu oldugunu diisliniiyorum”(3,50), “Havalimaninda bulunan
engelli lavabolarinin tam anlamiyla engellilere uygun olarak dizayn edildigini
diistinliyorum”(3,73), “Havalimaninda bulunan engelli lavabolarini temiz oldugunu
diisiiniiyorum™(4,09), “Havalimani terminal binasinda tehlike yaratabilecek camli
yiizeylerin engelliler icin yeterince belirgin oldugunu diisiiniiyorum™(3,17),
“Havalimani terminal binast zeminlerinin engelliler i¢in uygun oldugunu

diistinliyorum”(3,39), “Havaliman1 terminal binasinin genel olarak temiz oldugunu
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diisiiniiyorum™(3,85) ifadelerinin hepsinde en yiiksek ortalamanin 45 {istii yas

grubunda oldugu goriilmektedir.

3.5.6.2.3.2.Engelli Yolcularin Egitimleri Itibar1 ile Hizmetleri Algilama
Diizeyleri Arasindaki Farkhliklar

Engelli yolcularin egitimleri itibari ile hizmetleri algilama diizeyleri arasindaki

farkliliklara iligskin tek yonlii varyans analiz sonuglar1 Tablo 15 de gésterilmistir.

“Engelli yolcu haklar1 hakkinda yeterince bilgi sahibi oldugumu disiiniiyorum”
ifadesi ile ilgili en yiiksek ortalama tiniversite mezunlarda (4,03) iken en diisiik

ortalama 2,61 ile ilkokul mezunlari olan engelli yolcularda goriilmektedir.

“Havalimanina ulasim sirasinda herhangi bir sorunla karsilasmiyorum” ifadesi ile
ilgili en yliksek ortalama lise ve dengi mezunlarda (2,71) iken en diisiik ortalama

1,75 ile okur yazar olan engelli yolcularda goriilmektedir.

“Havaliman1  girisindeki gilivenlik  personellerinin  engelli yolculara karst
davraniglarinin - iyi  oldugunu diisiinliyorum” ifadesiyle ilgili ortalamalara
bakildiginda en yiiksek ortalama 3,72 ile ilkokul mezunlar1 iken {iniversite

mezunlarinin ortalamasi da 3,71 dir.

Tablo 15.  Egitimleri Itibariyle Havalimaninda Verilen Hizmetleri Algilama Farklarini Gosteren
Tek Yonli Varyans Analizi

ANOVA N Ort. F P

Okur Yazar 20 | 2,6500 | 22,788 | ,000
1.Engelli yolcu haklar1 hakkinda yeterince bilgi sahibi HkOkul . 54 126111
oldugumu diisiiniiyorum.(S1) Lise ve Dengi 49 | 3,4898
HEHIL CUSURUYOTHI. Universite 32 |4,0313
Toplam 155 | 3,1871

Okur Yazar 20 |1,7500 | 4,316 |,006
2.Havalimanina ulagim sirasinda herhangi bir sorunla m«)kul . 54 12,1852
barsilasm m.(S2) Lise ve Dengi 49 |2,7143
ATSTASIYOTUI. Universite 32 | 24375
Toplam 155 | 2,3484

Okur Yazar 20 | 3,0000 | 3,981 |,009
3.Havaliman girisindeki giivenlik personellerinin [lkokul 54 |3,7222
engelli yolculara kars1 davranislarinin iyi oldugunu Lise ve Dengi 49 |3,3673
diistiniiyorum.(S5) Universite 32 |3,7188
Toplam 155 | 3,5161
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Okur Yazar 20 |3,1500| 3,961 |,009
4.Kontuardaki personellerin engelli yolcularla H%(Oklﬂ . o4 13,7087
iletisiminden memnunum.(S10) ITIS? ve Pengl 49 13,0612
Universite 32 |3,2188
Toplam 155 | 3,3290

Okur Yazar 20 |2,9500 | 5,706 |,001
|5.Havaliman1nda engelliler i¢in bulunan dinlenme ve fkokul 54 |2,8148
|bekleme salonlarmin yeterli oldugunu Lise ve Dengi 49 |3,3878
diisiiniiyorum.(S12) Universite 32 |3,5625
Toplam 155 | 3,1677

Okur Yazar 20 |3,8500 | 4,300 [,006
|6.Havalimaninda bankamatik kullanirken herhangi bir flkokul 54 |3,8333
sikint1 yasamiyorum.(S13) Lise ve Dengi 49 |3,5714
Universite 32 [3,3438
Toplam 155 | 3,6516

Okur Yazar 20 |3,6500 | 4,221 |,007
7.Havalimaninda bulunan engelli telefonlarini m“’kul . 54 13,6481
Jkullanmakta sikint1 yagamiyorum.(S14) I:ISG ve Dengi 49 13,2857
[Universite 32 |3,3438
Toplam 155 | 3,4710

Okur Yazar 20 |3,1500 | 3,919 |,010
18.Havalimaminda engelli destek ekibinden istenilen H%(Okul ) 54 12,6481
yardimlar, bekleme siiresi olmadan alinabiliyor.(S27) I:|se ve Dengi 49 12,8163
’ Universite 32 |3,2188
Toplam 155 |2,8839

“Kontuardaki personellerin engelli yolcularla iletisiminden memnunum” ifadesiyle
ilgili ortalamalara gore ilkokul mezunu olan engelli yolcularin ortalamasi 3,70 iken

tiniversite mezunu olan engelli yolcularin ortalamasi ise 3,21°dir.

“Havalimaninda engelliler i¢in bulunan dinlenme ve bekleme salonlarinin yeterli
oldugunu diisiiniiyorum” ifadesiyle ilgili ortalamalara bakildigi zaman en yliksek
ortalamanin {iniversite mezunlarinda oldugu goriilmektedir (3,56). En disiik

ortalama i1se 2,81 ortalama ile ilkokul mezunlaridir.

“Havalimaninda bankamatik kullanirken herhangi bir sikinti  yasamiyorum”
ifadesiyle ilgili en yiiksek ortalama 3,85 ile ilkokul mezunu olan engelli yolculardir.
En diisik ortalama ise 3,34 ile {iniversite mezunu olan engelli yolcularda

bulunmustur.

“Havalimaninda bulunan engelli telefonlarim1 kullanmakta sikinti yasamiyorum”

ifadesiyle ilgili en yiiksek ortalama okuryazar olan engelli yolcularda bulunmustur
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(3,65). En diisiik ortalama ise 3,28 ile lise ve dengi mezunu olan engelli yolculara

aittir.

“Havalimaninda engelli destek ekibinden istenilen yardimlar, bekleme siiresi
olmadan almabiliyor” ifadesiyle ilgili ortalamalara bakildi§i zaman {iniversite
mezunu olan engelli yolcularin orani 3,21 iken okuryazar olan engelli yolcularin

ortalamasi 3,15°dir.

3.5.6.2.3.3.Engelli Yolcularin Gelir itibar1 ile Hizmetleri Algilama Diizeyleri
Arasindaki Farkhiliklar

Engelli yolcularin gelirleri itibari ile hizmetleri algilama diizeyleri arasindaki

farkliliklara iligkin tek yonlii varyans analiz sonuglart Tablo 16 da gosterilmistir.

“Engelli yolcu haklar1 hakkinda yeterince bilgi sahibi oldugumu diisliniiyorum”
ifadesiyle ilgili en yiiksek ortalama 4001 TL istii gelir grubunda yer alan engelli
yolcularda (4,07) iken en diisiik ortalama ise 1000 TL alt1 gelire sahip olan engelli
yolculara aittir (2,87).

“Havalimaninda engelliler i¢in bulunan dinlenme ve bekleme salonlarinin yeterli
oldugunu diislinliyorum” ifadesinde en yiiksek ortalama 4001 {istii gelire sahip olan
engelli yolcularda (4,00), en diislik ortalama ise 2,74 ile 1000 TL alt1 gelire sahip

engelli yolculardir.

Tablo 16. Gelir Durumlari itibariyle Havalimaninda Verilen Hizmetleri Algilama Farklarim Gosteren
Tek Yonli Varyans Analizi

ANOVA N Ort. F P
+1000 39 |2,8718( 4,915 (,001
1001-2000 47 | 3,0213
1.Engelli yolcu haklar1 hakkinda yeterince bilgi sahibi 2001-3000 41 |3,2195
oldugumu diistiniiyorum.(S1) 3001-4000 15 | 3,6667
4001+ 13 14,0769
Toplam 155 | 3,1871
+1000 39 |2,7436 | 5,440 |,000
1001-2000 47 | 3,0638
2.Havalimaninda engelliler i¢in bulunan dinlenme ve 2001-3000 41 | 3,3902
Joekleme salonlarinin yeterli oldugunu diisiiniiyorum.(S12) [3001-4000 15 | 3,2667
4001+ 13 | 4,0000
Toplam 155 | 3,1677
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+1000 39 13,9744 | 5,310 |,001
1001-2000 47 |3,6383
3.Havalimaninda bankamatik kullanirken herhangi bir 2001-3000 41 | 3,6341

sikint1 yasamiyorum.(S13) 3001-4000 15 | 3,4000
4001+ 13 |3,0769
Toplam 155 | 3,6516
+1000 39 |3,7179 | 3,422 |,010

1001-2000 47 | 3,4043
4.Havalimaninda bulunan engelli telefonlarii kullanmakta [2001-3000 41 | 3,4878

sikint1 yasamiyorum.(S14) 3001-4000 15 |3,3333

4001+ 13 | 3,0769

Toplam 155 | 3,4710

+1000 39 |3,4359 | 2,859 [,026
5.Havalimani terminal binasi zeminlerinin engelliler i¢in ~ [1001-2000 47 | 3,0213
Juygun oldugunu diisiiniiyorum.(S21) 2001-3000 41 | 3,0000

3001-4000 15 |3,1333

4001+ 13 |2,3846

Toplam 155 | 3,0774

+1000 39 |2,8462 | 3,678 |,007

1001-2000 47 |3,6809
6.Havalimaninda yapilan anons sisteminin engelliler icin  [2001-3000 41 |3,1220

anlagilir ve net oldugunu diigiiniiyorum.(S23) 3001-4000 15 | 3,0667
4001+ 13 |3,2308
Toplam 155 | 3,2258
+1000 39 |3,6410( 3,082 |,018

1001-2000 47 | 3,2979
7.Engelliler i¢in uygun yonlendirme isaret ve levhalarinin  [2001-3000 41 |3,1951

[bulundugunu diisiiniiyorum.(S24) 3001-4000 15 |2,6000
4001+ 13 |3,1538
Toplam 155 | 3,2774

“Havalimaninda bankamatik kullanirken herhangi bir sikintt  yasamiyorum”
ifadesiyle ilgili ortalamalara gore en yiiksek ortalama 1000 TL alt1 gelir grubunda
cikmistir (3,97). En diisilik ortalama ise 3,07 ile 4001 TL iistii gelir grubunda yer alan
engelli yolcularda bulunmustur (3,07).

“Havalimaninda bulunan engelli telefonlarim1 kullanmakta sikinti yasamiyorum”
ifadesiyle ilgili en yiiksek ortalama 1000 TL alt1 gelire sahip olan engelli yolcularda
(3,71) iken en diisiik ortalama ise 4001 TL {istli gelire sahip olan engelli yolcularda
bulunmustur (3,07).

“Havaliman1i terminal binasi zeminlerinin engelliler i¢in uygun oldugunu
diistinliyorum” ifadesiyle ilgi ortalamalara bakildigi zaman en yiiksek ortalama 3,43
ile 1000 TL altt gelire sahip olan engelli yolcularda iken 4001 TL dsti gelir

grubunda yer alan engelli yolcularinin ortalamasi ise 2,38 dir.
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“Havalimaninda yapilan anons sisteminin engelliler i¢in anlasilir ve net oldugunu
diistiniiyorum” ifadesiyle ilgili en yiiksek ortalama 1001-2000 TL gelir grubunda yer
alan engelli yolcularda iken en diisiik ortalama 2,84 ile 1000 TL alt1 gelir grubunda
cikmustir.

“Engelliler i¢in uygun yonlendirme isaret ve levhalarinin bulundugunu
diisiiniiyorum” ifadesiyle ilgili ortalamalara bakildiginda en yiiksek ortalama 3,64 ile
1000 TL alt1 gelir grubunda iken en diisiik ortalama 2,60 ile 3001-4000 TL aras1 gelir
grubunda ¢ikmustir.

3.5.6.3.Engelli Yolcularin Ozelliklerine Gére Tercih Ettikleri Havayolu

Isletmeleri

Engelli yolcularin engel tiirleri ve ugus sikliklari itibari ile tercih ettikleri hava yolu

isletmelerinin dagilimi karsilastirmali olarak Tablo 17 ve Tablo 18 da gosterilmistir.

3.5.6.3.1.Engelli Yolcularin Engel Tiirii itibar1 ile Tercih Ettikleri Havayolu
Isletmeleri

Engelli yolcularin engel tiirleri itibari ile tercih ettikleri hava yolu isletmelerinin
dagilimi Tablo 17 de gosterilmistir. Yolcularin engel tiirleri ortopedik, isitme ve
gorme engeli olarak yer almaktadir. Isletmeler ise THY, Pegasus, Atlas Jet, Anadolu

Jet ve diger olmak iizere yer almaktadir.

Tablo 17. Engelli Yolcularmn Engel Tiirii itibar1 ile Tercih Ettikleri Havayolu Isletmelerinin Dagilin

Havayolu Isletmesi
THY | Pegasus | AtlasJet | AnadoluJet | Diger | Toplam
Ortopedik  Say1 56 15 0 7 9 87
Yiizde 64,4% | 17,2% 0% 8,0%| 10,3%| 100,0%
isitme ~ SaY! 6 4 1 5 0 16
Engel Yiizde 37,5% | 25,0% 6,3% 31,3% ,0% [ 100,0%
Tiri  Gorme o3 26 2 1 20 2 51
Yiizde 51,0%| 3,9% 2,0% 39,2%|  3,9%| 100,0%
Diger ~ Say! 1 0 0 0 0 1
Yiizde 100,0% 0% 0% ,0% ,0% | 100,0%
Toplam Say1 89 21 2 32 11 155
Yiizde 57,4%| 13,5% 1,3% 20,6%|  7,1%]| 100,0%
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Ortopedik engele sahip olan engelli yolcularin %64,4’1 (56 kisi), THY n1 %17,2’si
(15 kisi) Pegasus’u tercih etmektedirler. Isitme engeline sahip yolcularin ise %37,5’i
(6 kisi) THY n1, %31,3’ti de Anadolu Jet’i tercih etmektedirler. Gorme engeline
sahip yolcularin ise %51°1 (26 kisi) THY ni, %39,2’si de Anadolu Jet’i tercih
etmektedirler. Tablo 17 ye gore ortopedik, isitme ve goérme engelli yolcular

tarafindan en ¢ok tercih edilen havayolu isletmesinin THY oldugu goriilmektedir.

3.5.6.3.2.Engelli Yolcularin Ucus sikhg itibar ile Tercih Ettikleri Havayolu

Isletmeleri

Engelli yolcularin ugus siklig1 itibar1 ile tercih ettikleri hava yolu isletmelerinin
dagilimi Tablo 18 de gosterilmistir. Yolcularin ugus sikligi az (yilda 1-4 arasi) ve ¢ok
(4+) olarak yer almaktadir. isletmeler ise THY, Pegasus, Atlas Jet, Anadolu Jet ve

diger olmak tizere yer almaktadir.

Tablo 18. Engelli Yolcularin Ugus siklig1 itibari ile Tercih Ettikleri Havayolu Isletmelerinin Dagilimi

Havayolu Isletmesi
THY Pegasus Atlas Jet Anadolu Jet Diger Toplam
Sikhik Az Sayi 44 20 2 26 10 102
Yiizde 43,1% 19,6% 2,0% 25,5% 9,8% | 100,0%
Cok Say1 45 1 0 6 1 53
Yiizde 84,9% 1,9% ,0% 11,3% 1,9%| 100,0%
Toplam Say1 89 21 2 32 11 155
Yiizde 57,4% 13,5% 1,3% 20,6% 7,1% | 100,0%

Az (yilda 1-4) ugus yapan engelli yolcularin %43,1°1 (44 kisi) THY n1, %25,5°1 (26
kisi) Anadolu Jeti tercih etmektedir. Cok (yilda 4 iizeri) ugus yapan engelli yolcularin
ise %84,9’u (45 kisi) THY n1, %11,3’ de Anadolu Jet’i tercih etmektedirler. Tablo
18 e gore az veya ¢ok ucus yapan engelli yolcular tarafindan en ¢ok tercih edilen

havayolu isletmesinin THY oldugu goriilmektedir.

75



SONUC

Glinlimiizde, havacilik sektorii daha ¢ok onem kazanmistir. Hava ulasimina artan
talep sonucunda havacilik sektoriinde hizmet kalitesinin énemi de her gegen giin
artmaktadir. Havacilik sektoriiniin bir par¢asi olan havalimanlar1 da verdikleri hizmet
dogrultusunda yolcu memnuniyetini dogrudan etkilemektedir. Havalimanini kullanan
yolcular arasinda engelli yolcularinda mevcut oldugu goriilmektedir. Havalimaninda
verilen hizmetler bazen engelli yolcularin ihtiyacini gideremeyebilir. Bu nedenle
engellilere yonelik hizmetlerin de sunulmasi gerekmektedir. Engelli yolculara
sunulan hizmetlerin memnuniyeti ne oranda etkilediginin belirlenmesi ve bu konuda
gerekli plan ve stratejilerin yapilmasi misteri memnuniyetinin saglanmasinda 6nemli

bir adim olacaktir.

Bu amagla Ankara Esenboga havalimaninda engelli yolculara sunulan hizmetler ve
bu hizmetlerin engelli yolcular tarafindan degerlendirmelerine yonelik bir uygulama

yapilmistir. Arastirmada ulasilan sonuglar asagida verilmistir.

Arastirmaya katilanlarin % 52,9’u erkeklerden, % 47,11 kadinlardan olusmaktadir.
Orana bakildiginda her iki cinsiyetten yolcunun diislincelerinin yansitildig
sOylenebilir. Ankete katilanlarin % 23,9’u 26-35 yas grubunda, %21,9’u 36-45 arasi
yas grubunda yer alirken %54,2’si 45 istii yas grubunda yer almaktadir. Bu orandan
anlayabiliriz ki, yas1 45+ iistii olan kisilerde engel orani da artmaktadir.

Arastirmaya katilan yolcularin egitim profillerinin diisiik oldugu goriilmektedir. En
biiyiik grubu ilkokul diizeyinde egitimi olan yolcular olusturmaktadir (% 34,8). Lise
ve dengi diizeyinde egitime sahip olanlarin oran1 ise % 31,6 dir. %20,6 ile {iniversite
mezunlari Gigiincli sirada yer alirken okuryazar olmayanlarin orani ise % 12,9 dur.
Gelir gruplan igerisinde en biiyiilk payi, 1001-2000 arasi gelire sahip olanlar
olusturmaktadir(30,3). En yiiksek gelire sahip olanlarin orani ise % 8,4 diir.
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Yolcularin %56,8’1 ortopedik, %32,9’u gorme ve %10,3’l isitme engellilerden
olusmaktadir. Havalimanin1 kullanan engelli yolcularin biiylik ¢ogunlugunun
ortopedik engelli yolculardan olusmasi havayolunun zamani ve mesafeyi
azaltmasinin onlar i¢in daha rahat oldugu seklinde yorumlanabilir.

Arastirmaya katilan yolcularin ugus nedenlerin dagilimlar1 Tablo 7 ve Sekil 5 de yer
almaktadir. Engelli yolcularin 9%49,7’sinin aile ziyareti i¢in ugus yaptigi
goriilmektedir. Yolcularin %20,6 ‘s1 diger nedenlerle ucus yaptigimi belirtirken

%18,1°1 15 gezisi, %11,6’s1 tatil amagl ugus yaptigini belirtmistir.

Yolcularin ugus sikligina bakildiginda %65,8’inin yilda 1-4 arasi yolculuk yaptigi,
%34,2’sinin dort den fazla yolculuk yaptig1 goriillmektedir.

Tablo 10’a gore arastirmaya katilan engelli yolcular tarafindan en ¢ok tercih edilen
sitket THY dir. (%57,4). Daha sonra %?20,6 ile Anadolu jet, %13,5 ile Pegasus,
%7,1 ile diger ve %1,3 ile Atlas Jetin tercih edildigi belirtilmistir.

Havalimanina verilen hizmetlere iliskin ortalamalara gore en yiiksek ortalamalarin
strastyla “Havalimaninda bulunan engelli lavabolarini temiz oldugunu diisiiniiyorum
(3,6839)”, “Havalimani terminal binasinin genel olarak temiz oldugunu
diistintiyorum (3,6710)”, “Havalimaninda bankamatik kullanirken herhangi bir sikint1
yasamiyorum (3,6516)” “Havalimaninda bulunan engelli asansorlerinin tiim engelli
yolcu gurubu igin uygun oldugunu diistiniiyorum (3,5613), “Havalimaninda bulunan
engelli lavabolarmin tam anlamiyla engellilere uygun olarak dizayn edildigini

diigiiniiyorum”( 3,5226 ) ifadelerinde oldugu goriilmektedir.

Ortalamasi en diisiik olan ifadelere bakildiginda ilk olarak 2,3742 ile “Havalimani
igerisinde bulunan engelli danisma noktalarina kolaylikla ulasabiliyorum” ifadesinde
olmustur. Bunun nedeni olarak engelli yolcular tarafindan giris kapilarinin danigsma
masalarina uzak olmasi belirtilmistir. Havalimaninda dort giris kapisi mevcuttur.
Bunlardan A ve B dis hatlarda bulunmakta, diger ikisi C ve D i¢ hatlar kisminda
bulunmaktadir. Bu kapilardan sadece B ve C girisinde engelli yolu mevcut olup
sadece yogun olan zamanlarda kullanilmaktadir. Yogun olmayan zamanlarda A ve D
kapilarin1 kullanan engelli yolcu, engelli yolunun olmamasi ve danigman masasinin
bu kapilara uzak olmasindan dolayr yardim almadan danigma masasina

ulagamamaktadir. Bu konuyla ilgili havalimani yogun olmasa bile engelli yollari olan
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girig kapilarinda en azindan sadece engelli yolcularin gecis yapmasinin saglanmasi

Onerilebilir.

Ikinci en diisiik ortalama ise 2,3484 ortalama ile “Havalimanina ulasim sirasinda
herhangi bir sorunla karsilasmiyorum” ifadesi yer almaktadir. Bunun nedeni olarak
arastirmaya katilan engelli yolcular tarafindan havalimanina ulasim igin alternatif
kaynagin az olmasi (taksi, otobiis) ve olan kaynaklarinda engellilere uygun olmadig:
belirtilmistir. Ortopedik bir engelli tekerlekli sandalye kullaniyorsa otobiisiine
binmesi imkansizdir. Isitme engelliler igin ise otobiis igerisinde gelinen duragi
gosterecek bir gorsel bilgilendirme ekrani bulunmadigi i¢in muavinde yardim
istemesi gerekmektedir. Bu problemlerin giderilebilmesi veya azaltilabilmesi igin
havaliman yetkililerin Ankara Biliyliksehir Belediyesi ile goriislip havalimani i¢in
tahsis edilen otobiislerin engelliler icin uygun hale getirilmesi talebinde bulunulmast
Onerilebilir. Bunun yam sira  havalimanina alternatif ulasim kaynaklari

(metro,ankaray) onerisinde bulunulabilir.

Ciinkii havalimanlar biiyiik sehirlerin giris kapisidir ve baskent olmasindan dolayi
yerli ve yabanci bircok yolcu havalimanimi kullanmaktadir. Yolculara ulagim

kolaylig1 saglamak hem havalimanina hem sehre biiyiik kazang saglayacaktir.

Havalimaninda verilen hizmetler konusunda arastirmaya katilan engelli yolcularin

yasadig1 problemler ve bu konuda sunduklari1 6nerilerde asagida belirtilmistir.

Engelli yolcular tarafindan giivenlik noktasinda bekleme siiresinin uzun oldugu ve
kendilerine diger yolculara gore oOncelik verilerek gegirilmekten memnun
olmadiklarini belirtmislerdir. Engelli yolcular tarafindan engelli giris kapilarinin
acilarak en azindan sadece bir x-ray gecisinin engelli yolculara 6zel olacak sekilde

ayarlanarak bu sorunun ortadan kalkacagi diisiiniilmektedir.

Engelli yolcular tarafindan giristen gegtikten sonra kontuarlara ulasim konusunda
sikint1 yasandigi dile getirilmistir. Bu sikintinin her firmanin birer kontuarinin engelli
giris kapisinin karsisinda konumlanmasi ve 0 masalara engelli yollar1 konulmasi

oOneri olarak sunulmustur.
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Engelli yolcular havalimaninda engelliler ig¢in bulunan dinlenme ve bekleme
salonlarina ulasim sikintist oldugunu vurgulamislardir. Bunun i¢in engelli yolcular
dinlenme ve bekleme yerlerine yonlendirecek engelli yolu veya sesli bir sistem
yapilabilir. BoOylece yolcunun bagka birinden yardim almadan istedigi noktaya

ulagmasi saglanabilir.

Engelli yolcularin havalimaninda engelliler i¢in dizayn edilen yiirliyen
merdivenlerden memnuniyet  diizeylerinin  diisik  oldugu  gorilmektedir.
Havalimaninda belli bolgelerde asansoér bulunmamasindan dolay1 yolcularin yiirtiyen
merdivenleri kullanmasi gerekmektedir. Bu zorlugu gidermek adina ortopedik
engellilere yonelik yiirtiyen merdivenlerde bir platform veya merdivene baglanmis

0zel bir asansor yapilabilir.

Engelli yolcular i¢in havalimani terminal binas1 zeminlerinin uygunlugu konusunda
memnuniyetin diisiik oldugu goriilmektedir. Ozellikle gérme engelli yolcular igin
gerekli yerlerde sar1 yol ¢izgilerinin olmayist sorun olmaktadir. Bu konuda kontuar,

restoran ve kafelere, dinlenme yerlerine giden engelli yolu yapilabilir.

Gorme engelli yolcular agisindan ucus bilgi ekranlarinda yer alan ugus bilgilerinin
acik, anlasilabilir olmasi yeterli olmayip bunun igin sesli bir sistem uygulanabilir.
Ayrica yonlendirme isaret ve levhalarinin gérme engelli yolculara uygun olmadig:
belirtilmistir. Bunun i¢in havalimani girisinde engellilere neyin nerde oldugunu
belirten bir kilavuz seklinde brain alfabesi ile yazilmis kitapgik veya girig, dinlenme
bekleme yerleri gibi yerlere kabartma yazilarla yazilmis yonlendirme isaretleri

konulabilir.

Isitme engelli yolcular agisindan havalimaninda yapilan anons sisteminin anlasilir ve
net olmasmin bir faydasmin olmadigi belirtilmis uyarilarin engelli dinlenme ve
bekleme noktalarinda ayrica belli bolgelerde gorsel olarak bir ekran ile yansitilmast

gerektigi onerilmistir.

Engelli yolcular tarafindan havalimaninda engelli destek ekibinden istenilen
yardimlarin hizli olmadig1 ve zor oldugu belirtilmistir. Bunun nedeni olarak engelli
telefonlarin her kapida bulunmayist ve bulunan kapilardan da her zaman girig

yapilmama olarak dile getirilmistir. Bu konuda daha ¢ok noktaya bu telefonlarin
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konulmasi ve personellerin biraz daha arttirilarak yogun zamanlarda daha hizli

midahale edebilmeleri saglanabilmesi onerilmistir.

Ayrica arastirmaya katilan engelli yolcular Esenboga havalimaninin her ne kadar
temiz oldugunu ifade etseler de terminal i¢inin havalandirma sikinti oldugu, asiri
havasiz kaldig1 konusunda sikayet ettikleri goriilmektedir. Alanda nadir olarak tavan
camlar1 agilsa da havalandirmanin yetersiz kaldig1 ifade edilmektedir. Ozellikle astim
hastalar1 ve nefes darligi olan yash yolcular tarafindan bu durumun sorun
olusturdugu belirtilmistir. Bu sorunu giderebilmek adina klimalarin siirekli ¢alismasi
ve tavan camlarinin giinlin belli saatlerinde acgilarak hava degisiminin saglanmasi

faydali olabilir.

Havalimaninda sunulan hizmetlerin demografik 6zelliklere gore ve ugus sikligina
gore onemli bir farklilik gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla T-Testi,
havalimaninda sunulan hizmetlerin demografik 6zelliklere gore onemli bir farklilik
gosterip gostermedigini belirlemek amaciyla Tek Yonlii Varyans Analizi (One Way

ANOVA) yapilmustir.

Engelli yolcularin demografik o6zellikleri itibari ile hizmetleri algilama diizeyleri
arasindaki farkliliklara iligkin yapilan T-Testi analizine gore cinsiyet itibariyle
farkliliklar bulunmustur. Havalimanina ulasim sirasinda herhangi bir sorunla
karsilasmiyorum, Havalimani personellerinin engelli yolculara karsi davranislarinin
1yi oldugunu diisiinliyorum, Havalimaninda diger yolcularin engelli yolculara kars:
iyi oldugunu diislinliyorum, Havalimaninda engelliler i¢in dinlenme ve bekleme
salonlarmin yeterli oldugunu diislinliyorum, Havalimaninda engelliler i¢in dizayn
edilen yiiriyen merdivenlerden memnunum, Havalimaninda yapilan anons
sisteminin engelliler i¢in anlagilir ve net oldugunu diislinliyorum, Havalimanina giris
ve c¢ikislarin uygun oldugunu diistiniiyorum ifadelerin engelli erkek yolcularin
ortalamalar1 engelli kadin yolculardan daha yiiksek c¢ikmistir. Havalimani
otoparkinda engelliler icin olusturulan otopark sayisinin yeterli oldugunu
diisiiniiyorum, Havaliman1 girisindeki giivenlik kontroliinde bekleme siiresinin
engelliler i¢in uygun oldugunu diisiiniiyorum, Havalimaninda bankamatik
kullanirken herhangi bir sikinti yasamiyorum, Havalimaninda bulunan engelli
telefonlarim1  kullanmakta sikinti  yasamiyorum, Havalimani terminal binasi

zeminlerinin engelliler i¢in uygun oldugunu diisiinliyorum, Engelliler i¢in uygun
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yonlendirme isaret ve levhalarimin bulundugunu disiiniiyorum ifadelerin engelli

kadin yolcularin ortalamalar1 engelli erkek yolculardan daha yiiksek ¢ikmuistir.

Engelli yolcularin ugus sikligi itibari ile hizmetleri algilama diizeyleri arasindaki
farkliliklara iligkin t testi analiz sonuglarina gore ‘“Havalimanina ulasim sirasinda
herhangi bir sorunla karsilasmiyorum” ve “Havalimani girisindeki giivenlik
kontroliinde bekleme siiresinin engelliler i¢in uygun oldugunu diisiiniiyorum”
ifadeleri agisindan az ugus yapan engelli yolcularin ortalamalar1 ¢ok ugus yapan
engelli yolculara gore daha yiiksek ¢ikmistir.“Havalimaninda engelliler i¢in bulunan
dinlenme ve bekleme salonlarina kolaylikla ulagiyorum”, “Havalimaninda engelliler
icin bulunan dinlenme ve bekleme salonlarinin yeterli oldugunu diisiiniiyorum”,
“Havalimaninda  yeterince  engelli  lavabosu  oldugunu  diisiinliyorum”,
“Havalimaninda bulunan engelli lavabolarinin tam anlamiyla engellilere uygun
olarak dizayn edildigini diisinliyorum”, “Ucus bilgi ekranlarinda yer alan ucgus
bilgilerinin tim engelli yolcu gruplart i¢in acgik, anlasilabilir oldugunu
diisiiniiyorum”, “Havalimaninda yapilan anons sisteminin engelliler i¢in anlasilir ve
net oldugunu diisiiniiyorum”, “Havalimanina giris ve c¢ikislarin uygun oldugunu
diisiiniiyorum” ifadeleri agisindan ¢ok ucus yapan engelli yolcularin ortalamalar1 az

ucus yapan engelli yolculara gore daha yiiksek ¢ikmistir.

Engelli yolcularin demografik ozellikleri itibari ile hizmetleri algilama diizeyleri
arasinda ki farkliliklara iligkin yapilan tek yonlii varyans analizine gére yas, egitim
ve gelir itibariyle farkliliklar bulunmustur. Yaslar itibariyle Havalimaninda verilen
hizmetleri Algillama Farklarini Gosteren Anova Analizi sonuglarina gore
“Havalimaninda bulunan engelli telefonlarim1 kullanmakta sikinti yasamiyorum”
(3,61), “Havalimaninda yeterince engelli lavabosu oldugunu diisiiniiyorum”(3,50),
“Havalimaninda bulunan engelli lavabolarinin tam anlamiyla engellilere uygun
olarak dizayn edildigini disliniiyorum”(3,73), “Havalimaninda bulunan engelli
lavabolarii temiz oldugunu diisiiniiyorum™(4,09), “Havalimani1 terminal binasinda
tehlike yaratabilecek camli yiizeylerin engelliler i¢in yeterince belirgin oldugunu
diistinliyorum”(3,17), “Havalimani terminal binasi zeminlerinin engelliler i¢in uygun
oldugunu diistiniiyorum”(3,39), “Havalimani terminal binasinin genel olarak temiz

oldugunu diisiiniiyorum™(3,85) ifadelerinin hepsinde en yiiksek ortalamanin 45 {isti
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yas grubunda oldugu goriilmektedir. 45 {stii yas gurubunun memnuniyet

diizeylerinin daha diisiik yas gruplarina gore fazla olmaktadir.

Engelli yolcularin egitimleri itibar1 ile hizmetleri algilama diizeyleri arasindaki
farkliliklara gore “Engelli yolcu haklar1 hakkinda yeterince bilgi sahibi oldugumu
diisiiniiyorum”, “Havalimaninda engelli destek ekibinden istenilen yardimlar
bekleme siiresi olmadan alinabiliyor”, “Havalimaninda engelliler i¢in bulunan
dinlenme ve bekleme salonlarinin yeterli oldugunu diistinliyorum” ifadesiyle ilgili en
yiiksek ortalamanin {iniversite mezunlarinda iken (3,56). En diisiik ortalamanin 2,81
ortalama ile ilkokul mezunlarinda oldugu goriilmektedir. “Havalimaninda
bankamatik kullanirken herhangi bir sikint1 yasamiyorum”, “Havalimani girigindeki
giivenlik personellerinin engelli yolculara karsi davraniglarinin iyi oldugunu
diisiiniiyorum”, “Kontuardaki personellerin engelli yolcularla iletisiminden
memnunum” ifadesiyle ilgili en yiiksek ortalamalarin ilkokul mezunu olan engelli

yolculardir.

Engelli yolcularin gelir itibar1 ile hizmetleri algilama diizeyleri arasindaki
farkliliklara bakildiginda “Engelli yolcu haklar1 hakkinda yeterince bilgi sahibi
oldugumu diisiinliyorum” ve “Havalimaninda engelliler i¢in bulunan dinlenme ve
bekleme salonlarmin yeterli oldugunu diislinliyorum” ifadelerinde en yiiksek
ortalamanin 4001 TL ve stii gelir grubunda oldugu goriiliirken en diistik ortalamanin
1000 TL alt1 gelire sahip engelli yolcular igin oldugu goriilmektedir. “‘Havalimaninda
bankamatik kullanirken herhangi bir sikint1 yagamiyorum”, “Havalimaninda bulunan
engelli telefonlarin1 kullanmakta sikint1 yasamiyorum”, “Havalimani terminal binasi
zeminlerinin engelliler i¢in uygun oldugunu diisiiniiyorum” ve “Engelliler i¢in uygun
yonlendirme isaret ve levhalarinin bulundugunu diisiiniiyorum” ifadeleri i¢in gelir
gruplar igerisinde en yiiksek ortalama 1000 TL alt1 gelir grubunda yer alan engelli

yolcular yer almaktadir.

Engelli yolcularin engel tiirleri ve ugus sikliklari itibar ile tercih ettikleri hava yolu
isletmelerine bakildig1 zaman ortopedik engele sahip olan engelli yolcularin %64,4’t
(56 kisi), THY m %17,2’si (15 kisi) Pegasus’u tercih etmektedirler. Isitme engeline
sahip yolcularin ise %37,5’1 (6 kisi) THY n1, %31,3’ii de Anadolu Jet’i tercih
etmektedirler. Gorme engeline sahip yolcularin ise %51°1 (26 kisi) THY 'n1, %39,2’si

de Anadolu Jet’i tercih ettigi goriilmektedir. Engelli yolcularin ugus sikliklarina gore
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de az (yilda 1-4) ucus yapan engelli yolcularin %43,1°1 (44 kisi) THY n1, %25,5’1
(26 kisi) Anadolu Jeti tercih etmektedir. Cok (yilda 4 iizeri) ugus yapan engelli
yolcularin ise %84,9’u (45 kisi) THY 'n1, %11,3’li de Anadolu Jet’i tercih etmektedir.
Buna gore arastirmaya katilan engelli yolcular tarafindan en cok tercih edilen

havayolu isletmesinin THY oldugu goriilmektedir.

Havalimaninda engelli yolcular igin verilen hizmetler disinda engelli yolcularin

kendileri igin sunulmasini talep ettikleri hizmetler ise;
- Ucretsiz otopark alanin olmast.

- Havalimanlarinda 6zellikle engelliler i¢in birebir ilgilenen yol gosterici gorevlilerin

bulunmasi.

- Elektronik cihazlar i¢in otomatik sarj yerinin olmasi ya da terminal binasindaki priz

yerlerinin arttirilmasi.
- Sigara i¢ilecek bir odanin olmasi.

- Zihinsel engelli yolcusu olan insanlar igin diger yolculari rahatsiz etmemek adina

ozel yapilmis kapali bekleme alanlarinin olabilmesi.

- Havalimaninda gorsel alanlarin ¢ok fazla ticari icerikli olmamasi ve yolcularin

ilgisini ¢ekebilecek reklam disinda gorseller koyulmasi.

-Havalimanina alternatif ulasim imkanlarinin arttirilmasi (Metro/Ankaray yapilabilir,

otobiis seferleri arttirilabilir, servis hizmeti koyulabilir).
- Yesil agirlikli giizel bir mekan olusturulmasi
- Tek bir giivenlik noktasindan gecisin saglanmasi

- Check in ve x ray gegislerinin daha hizli olmas: ( otomatik check in bankolar

getirilebilir, ya da engelliler i¢in 6zel bir x-ray ayrilabilir).
- Calisanlarin giiler yiizlii ve daha kibar olmalari.

- Cop kutularimin goriintii ve hijyen bakimindan daha iyi hale getirilmesi
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-Kafelerde gorme engellilere yonelik yiyecek igecek isimlerinin ve fiyatlarinin

kabartma yazilarla yazili kitapgiklarda gosterilmesi.

- Ugus bilgi ekranlarinin daha biiyiik ve dikkat ¢ekici olmasi. Gérme sikintisi olanlar

i¢in Ozellikle panolarin biiyiik olmasi

- Arindirilmis solanlara ikinci giivenlik noktasindan gecerken engellilere 6zel x-ray

gecis kapilarinin olmasi seklinde belirtilmistir.

Bu calismada engelli yolcularin Esenboga havalimaninda engelliler igin verilen
hizmet ve uygulamalari degerlendirmeleri amaciyla yapilmistir. Bu nedenle
aragtirmanin sonuglarini1 tim havalimanlart i¢in genellestirmek miimkiin degildir.
Arastirma sonuglari sadece arastirmaya katilan engelli yolcularin diisiincelerini
yansitmaktadir. Engelliler i¢in sunulan hizmetlerin  degerlendirilmesi diger
havalimanlarinda da yapilip bunlar arasinda karsilastirma yapilabilir. Ayrica i¢ hat
veya dis hatta yolculuk yapan engelli yolcular igin ayar1 ayr1 degerlendirme yapilip
bunlarin karsilagtirmasi yapilabilir. Gelecek calismalarda, havalimaninda engelli
yolcu degerlendirmeleri iizerine daha detayli ve daha kesin verilere dayali bir
caligmasi yapilabilir. Ulkemizde mevcut uygulama alani genisletilebilir.  Ayrica
benzer uygulamalar yer hizmetleri ve havayolu isletmeleri i¢inde yapilabilir. Bu tiir
caligmalarin periyodik olarak yapilmasi ve elde edilecek sonuglarla bu sonuglarin
karsilastiritlmas1 sektor agisindan faydali olup engelli yolcularin beklentilerinde
meydana gelen degismelerin gozlemlenmesi ve bunlarin dikkate alinabilmesi
acisindan havalimani isletmecisine ve bu konuda ¢alisma yapacak akademisyenlere

yol gosterici olacag diistiniilmektedir.
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EKLER
EK 1: T.C. ULASTIRMA, DENIZCiLiK VE HABERLESME BAKANLIGI
SiVIL HAVACILIK GENEL MUDURLUGU’NCE BASLATILAN ENGELSIZ
HAVALIMANI PROJESI KURALLARI
Havalimaninda bulunan havalimani isletmecisi ve terminal igletmecisi tarafindan
saglanmas1 gereken hususlar;
1) Havalimanina gelen ve kisa siirede terminale ulasmayir hedefleyen engelli
yolcularin
Otopark sahasindan rahatlikla terminale ge¢melerini teminen, giris-¢ikis ve
asansorlere en yakin yerlerde, en az 1 park yerinden az olmamak {izere otopark
kapasitesine gore %5'den az olmamak kaydiyla, yeterli sayida engelli yolcular i¢in
otopark alani1 tahsis edilmeli ve yatay ve diisey oziirlii isareti ile belirlenmelidir.
2) Oziirliiler igin tahsis edilen bu yerlere, diger yolcularm park etmemeleri icin
gerekli tedbirler alinmali ve aksine gelisen durumlarda cezai islemler yapilacagina
dair bilgilendirme yazis1 konulmalidir.
3) Engelli yolcular igin ayrilan park yeri genisliginin, 2,4 metrelik normal genislik
yerine, bu yolcularin rahatlikla aracina binebilmeleri ve inebilmeleri i¢in, en az 4
metre olmalidir.
4) Engelli yolcular i¢in belirlenmis olan otopark ve terminal binasi arasindaki gegis
noktalarina, araglar tarafindan dikkatli gecis yapmalar1 yoniinde (Engelli gegis
noktast oldugunu belirten) uyar1 yazilarmin konulmasi gerekmektedir. Gegis
noktalar1 i¢inde yaya gegisleri ve/veya rampalarin tercih edilmesi, araglarin yavas
gecisini saglayacak sekilde gerekli tedbirlerin alinmasi gerekmektedir. (Fiziki yapisi
cok katli olan terminallerde gelen yolcu ¢ikis alanlari i¢in de olusturulmalidir.)
5) Havalimani terminallerinin gelis hattinda yolcunun bagaj alip, kara tarafina
gectigi noktadan itibaren toplu veya kisisel ulasim araglarina ulasacagi noktaya kadar
hissedilebilir ylizeyler konulmalidir.
6) Engelli yolcularin otoparktan terminale gegis koridorlarina hissedilebilir yiizeyler
konulmalidir. Bu yilizeyler gérme oziirliilerin ayakkabi tabani tarafindan rahatlikla
hissedebilecekleri ¢ikinti/ylikseklikte olmakla birlikte diger yaya, yliriiyebilen
oziirliilere ve tekerlekli sandalye kullanicilarina sorun ¢ikartacak kadar iri kabartma

olmamalidir. Bu konuda TSE'nin standartlari1 veya kriterleri dikkate alinmalidir.
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7) Engelli yolcular i¢in terminal i¢inde veya disinda yardim isteme noktalari/engelli
yolcu danigsma noktasi olusturulmalidir. Yardim isteme noktalarinin agik ve anlasilir
bir sekilde gosterimini saglayan yonlendirme levhalar ilgili yerlere konulmalidir.

8) Engelli yolcularin yardim isteme noktalarindan/engelli yolcu danigmada check-in
bankolarina kadar ulagimda problem yasamamasi i¢in bu konuda gerekli tedbirler
alinmalidir. Engelli yolculara check-in noktalarina geg¢is durumlarinda, check-in ve
bagaj kayit islemlerinde gerekli yardim saglanmalidir.

9) Engelli kisiye refakat eden bir kisinin yardimci olmasi durumunda, bu kisiye
havalimani igerisinde, u¢aga biniste ve ugaktan iniste gerekli yardim saglanmalidir.
10)  Tekerlekli sandalye kullanicilart igin bilet ve bagaj islemlerini rahat bir
sekilde yapabilmelerini saglamak amaciyla terminal igerisinde yer hizmetinin
alinacagi ilk baglanti noktasi (danigma ve/veya check-in kontuar alani) kadar olan
boliimde hissedilebilir yiizeyler olusturulmalidir.

11)  Hissedilebilir yiizey malzeme se¢imi ve uygulanmasi TSE standart veya
kriterlerine uygun olmalidir. Gérme engellilerin ¢ogunun, kismi goriise sahip oldugu
dikkate alinarak, hissedilebilir ylizeyin c¢evresiyle zit renklerde ve fark edilir tonlarda
olmasi saglanmalidir.

Malzeme iklim sartlarina uygun, yangina ve asinmaya mukavemetli olmalidir.
Hissedilebilir yiizeyler yon gosterici kilavuz ve yon degistirme ile tehlikeli durumlar
i¢in uyarici yiizeyler seklinde olmalidir.

12)  Terminal igerisinde muhtelif noktalarda yer alan yiiriiyen merdivenlerin ve
asansorlerin 6niine gorme engelliler igin uyaric hissedilebilir ylizeyler konulmalidir.
13)  Kapilarin agik pozisyonundaki net gecis genisliginin, iki koltuk degnegi
tasiyanlar, bir yardimciyla ilerleyebilenler veya farkli yapidaki akiilii araclariyla
ilerleyenler i¢in rahatlikla gecis imkanina sahip ol¢iilerde olmalidir.

14)  Terminal igerisinde muhtelif noktalarda yer alan harici telefonlarin en az bir
tanesinin yiiksekligi, bu yolcular tarafindan rahatlikla kullanabilmeleri igin, 90 cm ile
tercihen 110 cm yiikseklik sinirlari igerisinde yerlestirilmelidir.

15)  Engelli yolcularin terminal igerisindeki diger katlara ulasimi igin ziirlii veya
genel asansorler ile ulasim imkani saglanmali ve giris-¢ikislarda erisim kolayligi igin
en az 150 cm x 170 cm'lik bir manevra alani birakilmali, ayrica asansor hareketini ve

kat bilgilerini veren ses sistemi (Tiirkce ve Ingilizce) olmalidir.
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16) Yeme, igme ve dinlenme amagli yerlere rahatlikla ulagabilmeleri igin,
Havalimaninda/terminalinde kot farkliligi giderilmeli veya uygun ulasim imkani
saglanmalidir.

17)  Terminal icerisinde engelli yolcular i¢in, yazili ve sdzlii (Tiirkge ve Ingilizce
olarak) bilgilendirme tam ve eksiksiz olarak yapilmalidir. Kabartma i¢in uygun
yerler belirlenmelidir. (Ornegin asansérlerde)

18)  Terminal igerisinde ve kapali otopark alanlarinda, engelli yolcular igin tuvalet
imkan (Gerekli tiim donanimu ile birlikte) saglanmali ve bu konuda yonlendirme
levhalar1 ile bilgilendirme yapilmalidir. Islak hacimlerin giris kapilarina gérme
engelli yolcular i¢in Braille alfabesi ile kabartma yilizeylerin konulmasi uygun
olacaktir.

19)  Engelli tuvaletlerinde, kolaylikla ulasilabilen ve kullanilabilen bir yardim
cagr1 ve acil durum butonu bulunmalidir.

20)  Yiiriiyen merdivenlerin, yiiriiyebilen Oziirliiler i¢in emniyetli hale getirilmesi
amactyla, merdivenin basinda ve sonunda kirmizi ve yesil 1siklar kullanilmali,
hareket yonii ve hareket baslangic yonii belirtilmeli, ayrica her basamagin kose
kenar1 zit renkler ve tonlarla belirginlestirilmelidir.

21)  Yiriiyen bantlarda, egimin %12'den, hizin ise saniyede yarim metreden fazla
olmamasi saglanmalidir.

22)  Imkanlar dahilinde terminal icerisinde ve 6zellikle yeni projelerde, gormeyen
veya c¢ok kisith bir goriis kabiliyetine sahip insanlar icin, ses Otesi (Infra Voice)
sistemi kurulmalidir.

23)  Yon ve durum bilgisinin; engelli veya hareket kabiliyeti kisith Kkisiler
tarafindan kolaylikla anlagilabilir nitelikte olmasi agisindan belirgin olmasi ve
aydinlatmanind: yeterli diizeyde olmasi gereklidir.

24)  Tabelalardaki yazilar yaglilar ve gérme yetenegi olduk¢a azalmis kisilerin
durumu dikkate alinarak, goriilebilir puntolarda (zihinsel 6ziirliilerde dikkate alinarak
anlagilabilir sembol/piktogramlarin kullanilmasi) olmalidir.

25)  Dis hat trafigine acik havaalanlarinda, pasaport kabinleri arasinda engelli
yolcular i¢in ayrilmis olan pasaport kabini i¢in yonlendirme yapilmalidir.

26)  Tekerlekli sandalye kullanicilart i¢in kontuar bolgesinde hazirlanmis olan
indirgenmis check-in noktasi bilgisinin terminalin ana ve/veya ara yonlendirme

levhasinda yer almasi saglanmalidir.
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27)  Engelli yolculara, giivenlik taramalarinda gerekli hassasiyet gosterilmelidir.
28)  Engelli yolcularin giivenlik ve pasaport islemlerinin tamamlanmasinin
akabinde,

check-in kontuarlarindan ugaga ilerleme konusunda sikint1 yasanmamasi igin gerekli
tedbirler alinmalidir.

29)  Asansorle inis imkan1 olmayan ve sadece merdivenle ulasilabilen Gate'ler
i¢in

(6rnegin; uzak ugak park alanlari i¢in olusturulmus gate'lere gegiste)"Platformlu
Merdiven Asansorleri" monte edilmeli ve bulunduklari alana kullanma talimatlari
yerlestirilmelidir.

30) Mevcut sartlar dahilinde, check-in noktalarinda tekerlekli sandalye
kullanicilart i¢in ve kisa boylu insanlar i¢in ayr1 bir bolim bulundurulmalidir.
Tekerlekli sandalye kullanicilarinin bankoya tam yaklasabilmeleri i¢in en az 90 cm
uzunlugunda ve masa yiiksekligi yerden en fazla 86 cm olan, diz agiklig1 i¢in en az
75 cm yiiksekliginde ve 49 cm derinliginde bir alan birakilmalidir.

31)  Terminallerin fiziki durumlar dikkate alinarak engelli veya hareket kabiliyeti
kisith  kisiler i¢in dinlenme noktalar1 ve bekleme koltuklari olusturulmali
(terminaldeki koltuk kapasitesine gore %5'ten az olmamak kaydiyla) ve bu oturma
alanlar1 engelli isareti ile belirlenmelidir. Ayakta durmakta gii¢liik ¢ceken yolcularin
(0rnegin; check-in kontuar noktasinda, bagaj alim alaninda) destek alabilecegi
trabzanlar veya destek ¢ubuklar1 bulunmalidir.

32)  Mevcut sartlar dahilinde, ulasim hizmeti veren otobiisler ile Havalimaninda
taksi hizmeti veren araglarin bir kisminda tekerlekli sandalye kullanicilari igin
yardimsiz inis-binis imkani saglayan platformun olmasi saglanmalidir.

33)  TSE'nin Ulagilabilirlik Standartlari kapsaminda biitin camli asansorlerin,
fotoselli cam kapilarin ve i¢c mekanlarda gérme engelli (veya kismi goriise sahip
yolcular) tehlike yaratabilecek camli yiizeylerin varliginin belirgin hale getirilmesi
gerekmektedir.

34)  Terminal icerisinde veya disinda yer alan rampalarin, az goriis yetenegine
sahip, yolcularin emniyetinin saglanmasi i¢in rampa kenarlarinin uyari niteliginde

kirmiz1 renkli boya ile belirgin hale getirilmesi gerekmektedir.
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35)  Terminal binasmin ¢ok katli fiziki yapiya sahip olmasi durumunda, gelen
yolcunun kara tarafinda ¢ikisindan tayin edilmis noktaya (yardim isteme noktasina)
ilerlemede sikint1 yasanmamasi i¢in gerekli tedbirler alinmalidir.

36) Terminali kullanan engelli yolcularin transit yolcu halindeyken baglanti
seferlerine ulasmada sikint1 yaganmamasi i¢in gerekli dnlemler alinmalidir.

37)  Hareket etme yetenegini saglayan ekipmanin kaybolmasi veya hasarlanmasi
durumunda gegici olarak yenilenmesi konusunda problem yasamamasi i¢in gerekli
tedbirler alinmalidir.

38) Imkanlar olgiisiinde, engelli yolculara yardim edecek olan genel kabul
gormiis yardim kopeklerine iliskin 6zel dinlenme alanlari belirlenmelidir. Bu
alanlarin engelli yolcularin giivenlik kontrollerine, hizmet alacagi noktalara, kapilara
kolayca ulasabilecegi yol gilizergdhinda olmasi uygun olacaktir.

39)  Yolcunun duymamasi-gérmemesi halinde tehir, iptal, bagaj islemleri vb.
durumlari i¢in yolcunun haberdar olmak i¢in bu konuda talebini iletmesi durumunda
muhtemel hareket tarzi belirlenmelidir.

40)  Yolcunun istemesi ve ugus oncesi ve sonrasinda yeterli zamaninin bulunmasi
durumunda Havalimani tesislerini (yeme i¢me, dinlenme, i1slak hacimler vb.)
kullanabilmesi saglanmalidir.

41)  Yeni insa edilecek havaalanlarinda/terminallerinde, TSE'nin Ulasilabilirlik
Standartlar1 (Check-in bankosu, rampa, yiiriiyen merdiven vb. hususlarda) dikkate
alimmalidir.(Sivil Havacilik Genel Midiirliigli(SHGM)“Engelsiz” Havaliman
Projesi,2011)
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EK2: TURKIYE’'DE ENGELSIZ HAVAALANI UNVANINI ALAN
HAVALIMANLARI

1) Sabiha Gokg¢en Havaalani'nda, Sabiha Gokgen Uluslararasi Havalimani Yatirim,
Yapim ve Isletme A.S. Sertifika Tarihi: 07.01.2011

2) Antalya Havaalani'nda, Fraport IC igtas Antalya Havalimani Terminal Yatirim ve
Isletmeciligi A.S. Sertifika Tarihi: 21.11.2011

3) Atatiirk Havaalani’nda, TAV Istanbul Terminal isletmeciligi A.S. Sertifika Tarihi:
09.08.2012

4) Erzincan Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 13.08.2012

5) Kocaeli Cengiz Topel Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
01.10.2012

6) Zafer Havaalani’nda, IC Ictas Zafer Uluslararast Havaliman1 Yatirim ve Isletme
A.S. Sertifika Tarihi: 20.12.2012

7) Canakkale Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 07.02.2013
8) Dalaman Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 19.02.2013

9) Sivas Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 24.04.2013

10)  Hatay Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 24.04.2013
11)  Gaziantep Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
11.07.2013

12) ) Esenboga Havaalani’nda, TAV Esenboga Yatirrm Yapim ve Isletme A.S.
Sertifika Tarihi: 18.09.2013

13)  Adnan Menderes Havaalani’nda, TAV Izmir Terminal Isletmeciligi A.S.
Sertifika Tarihi: 18.09.2013

14) ) Tekirdag Corlu Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
18.09.2013

15)  Isparta Siileyman Demirel Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika
Tarihi: 18.09.2013

16)  Bursa Yenisehir Havaalani'nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
10.01.2014

17)  Erzurum Havaalani'nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
10.01.2014

18)  Kahramanmaras Havaalani'nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
10.01.2014
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19)  Malatya Havaalani’'nda, DHMI Genel Midiirliigii Sertifika Tarihi:
17.01.2014

20)  Adana Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 24.02.2014
21)  Milas Bodrum Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
21.03.2014

22)  Samsun Carsamba Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
21.03.2014

23)  Amasya Merzifon Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
21.03.2014

24)  Denizli Cardak Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
20.03.2014

25)  Trabzon Havaalani'nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
20.03.2014

26)  Kayseri Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 20.03.2014
27)  Nevsehir Kapadokya Havaalani'nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika
Tarihi: 08.09.2014

28)  Batman Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 17.12.2014
29)  Diyarbakir Havaalani’'nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
17.12.2014

30)  Usak Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 30.12.2014
31)  Mus Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 30.12.2014
32)  Sanlwrfa GAP Havaalani’'nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
10.03.2015

33)  Kars Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 03.03.2015
34)  Balikesir Koca Seyit Havaalani'nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika
Tarihi: 03.03.2015

35)  Mardin Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi: 30.03.2015
36) Kastamonu Havaalani’nda, DHMI Genel Miidiirliigii Sertifika Tarihi:
08.06.2015
(http://web.shgm.gov.tr/documents/sivilhavacilik/files/pdf/projeler/enk_31.12.2015.p
df)
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EK 3: ENGELLILER ICIN TURKIYE’DE ULASILABILIRLIK MEVZUATI

ilgili Mevzuat

Yapilan Diizenleme

3194 sayih imar
Kanunu

572 sayili Kanun Hiikmiinde Kararname ile 3194 sayili
Imar Kanununa asagidaki madde eklenmistir.

Ek Madde 1; “Fiziksel c¢evrenin oziirliiler icin
ulasilabilir ve yasanabilir kilinmasi i¢in, imar planlar
ile kentsel, sosyal, teknik altyapt alanlarinda ve
vapilarda  Tiirk  Standartlari  Enstitiisti 'niin ~ ilgili
standartlarina uyulmasi zorunludur.”

Planh Alanlar Tip imar
Yonetmeligi
(02.09.1999 ve
13.07.2000 tarihli
diizenlemeler)

Yonetmelikte ilk kez tanimi da verilerek ozirli
kavramindan, ulasilabilirlikten ve Tiirk Standartlari
Enstitiisti (TSE)’niin oziirliilerle ilgili standartlarindan
bahsedilerek, belediyelere ozirliilerle ilgili mevzuat ve
standartlara uyma, bunlari uygulama ve diger gerekli
onlemleri alma yiikiimliiliikleri getirilmistir. Yo6netmelik
ile yapilarda, agik alanlarda (yol, otopark, park, yaya
bolgesi, meydan ve kaldirimlarda), bunlar iizerindeki
ulasim ve haberlesme noktalarinda ve peyzaj
elemanlarinda Oziirlillerin ulagabilirliginin saglanmasi
icin TSE standartlarina uygun diizenleme yapilmasi
kosulu getirilmistir.

Plansiz Alanlar imar

Bu Yonetmelikte de ulasilabilirligin saglanmasi i¢in TSE

imar Yonetmeligi standartlarina uyulmas:1 yiikiimliiligii getirilerek bazi
Mevzuati (02.09.1999 tarihli Olgiilerde ve ticari kullanimlara iliskin maddelerde
diizenleme) diizenlemeler yapilmistir.
“Planlarda oziirlillerin kentsel kullanimlar, sosyal ve
Plan Yapimina Ait teknik alt yapi1 alanlarinda ulasabilirligini saglayici
Esaslara Dair tedbirlerin alinmasi amaciyla oziirlilere yonelik her tiirli
Yonetmelik mevzuat ve TSE standartlar1 dikkate alinir” hitkkmi ile
(02.09.1999 tarihli kentsel, sosyal ve teknik alt yap1 standardini belirleyen
diizenleme) tabloya, sosyal tesis alanlarinin  “rehabilitasyon
merkezlerini kapsamasi hususu eklenmistir.
Gecekondu Kanunu Oziirliilerin  ulasabilirliginin  saglanmas1 igin TSE
Uygulama Yénetmeligi | standartlarina uyulmasi zorunlulugu getirilmis, binalarin
(02.09.1999 tarihli gesitli bolimlerindeki 6lgiilendirmelerde ve ozelliklerde
diizenleme) diizenlemeler yapilmustir.
Otoparklarin yapiminda TSE standartlarina uyulmasi,
Otopark Yonetmeligi 111{réumi binai bélge;( otoparlldarl ve genel 'ot'opaorkle’l‘rdg,
(02.09.1999 tarihli I’den ‘az olmamak sartiyla park yerlerinin %5"inin
diizenleme) ozu'rl'u }sgretl koyularak oziirliilere ayrilmasi sartlar
getirilmistir.
Sigiaklarla Tlgili Ek Sigiaklarin yapiminda TSE standartlarina uyulmasi
Yonetmelik hiikkmii getirilmistir.
(02.09.1999 tarihli
diizenleme)
Oziirliilerle 5378 sayih Oziirliiler ve | Kanunun 19 uncu maddesi ile 634 sayili Kat Miilkiyeti
Mlgili Baz1 Kanun ve Kanun Kanununun 42 nci maddesinin birinci fikrasindan sonra
Mevzuat Hiikmiinde gelmek {izere su madde eklenmistir;
Kararnamelerde “Oziirliilerin yasami i¢in zorunluluk géstermesi halinde,
Degisiklik Yapilmasi proje tadili kat maliklerinin en ge¢ ii¢ ay icerisinde
Hakkinda Kanun yapacagi toplantida goriisiilerek sayi ve arsa payi

(01.07.2005 tarihli)

cogunlugu ile karara baglamir. Toplantimin bu siire
icerisinde  yapiuamamast veya tadilat  talebinin
cogunlukla kabul edilmemesi durumunda, ilgili kat
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malikinin talebi iizerine bina giivenliginin tehlikeye
sokulmadigini bildirir komisyon raporuna istinaden ilgili
mercilerden alinacak tasdikli proje degisikligi veya
krokiye gore insaat, onarim ve tesis yapilr. Ilgili
merciler, tasdikli proje degisikligi veya kroki taleplerini
en gec alti ay iginde sonuglandirir.

Komisyonun  teskili, ¢alisma usulii ile oziirliiniin
kullanimindan sonraki siire¢ ile ilgili usil ve esaslar
Baymdirlik ve Iskan Bakanhg: ile Oziirliiler Idaresi
Baskanlhigi  tarafindan  miistereken  hazirlanacak
yonetmelikle belirlenir.”

Gegici 2 nci madde; “Kamu kurum ve kuruluslarina ait
mevcut resmi yapilar, mevcut tim yol, kaldurim, yaya
gecidi, agik ve yesil alanlar, spor alanlari ve benzeri
sosyal ve kiiltiirel alt yapit alanlart ile gercek ve tiizel
kisiler tarafindan yapilmis ve umuma acik hizmet veren
her tiirlii yapilar bu Kanunun yiiriirliige girdigi tarihten
itibaren yedi yil icinde oziirliilerin erisebilirligine uygun
duruma getirilir.”

Gegici 3 iincii madde; “Biiyiiksehir belediyeleri ve
belediyeler, sehir icinde kendilerince sunulan ya da
denetimlerinde olan  toplu  tasima  hizmetlerinin
oziirliilerin erigilebilirligine uygun olmast i¢in gereken
tedbirleri alir. Mevcut ézel ve kamu toplu tasima
araglari, bu Kanunun yiiriirliige girdigi tarihten itibaren
yedi yil iginde oziirliiler i¢in erisilebilir duruma
getirilir.”

Yapilarda Oziirliilerin
Kullanimina Yoénelik
Proje Tadili
Komisyonlar: Teskili,
Calisma Usul ve
Esaslar1 Hakkinda
Yonetmelik
(22.04.2006 tarihli)

22.04.2006 tarihli Yonetmelik ile tadilat talebinde
bulunan kat malikinin diger kat malikleriyle yapacagi
toplantida talebinin reddedilmesi durumunda kurulacak
olan komisyonla ilgilidir. Kat maliki, tadilat yapilacak
olan binanin ruhsat islemlerinin yapildigr kurulusa
basvuru yaparak bir komisyon olusturulmasini talep
edebilir. Bu komisyonun s6z konusu talebin gerekliligi
ve bina gilvenligi acgisindan bir degerlendirme
yapmasinin  kosullar1  Yonetmelik kapsaminda ele
alinmaktadir.

2006/18 sayih
Basbakanhik Genelgesi
(12.07.2006 tarihli)

5378 sayili Kanunun gegici 2 nci maddesinde, belirtilen
uygulamalarin gergeklestirilmesi igin taninan 7 yillik
stirenin 07.07.2005 tarihinde basladigini hatirlatarak, bu
konudaki en biiylik gérevin yerel yonetimlere diistigi
belirtilmektedir. Genelgeye gore, bu diizenlemeler,
hazirlanacak eylem planlar1 dogrultusunda
gerceklestirilecektir. Eylem planlari, kisa vadeli (2005-
2007), orta vadeli (2008-2010) ve uzun vadeli (2011-
2012) olarak belirlenecek, belediyeler bu diizenlemelerin
Tiirk Standartlar1 Enstitiistiniin ilgili standartlarina uygun
olmasina  dikkat  edecekler, satin alacaklari,
kiralayacaklar1 veya denetimlerinde bulunan toplu
tasgtma araclarmin  ozirlilerin - kullamimina uygun
olmasin saglayacaklardir.

Basbakanhk Talimat1
(12.08.2008 tarihli)

Yapili ¢evredeki uygulamalarin standartlara uygun
olmadigina deginilerek yeni yapilasma alanlarinda veya
yeniden diizenleme yapilan alanlarda ve kamu
binalarinin veya kamunun kullanimina tahsis edilmis
bulunan diger yapilarda, mevzuata uygun sekilde
diizenlemelerin yapilmasi i¢in gereken Onlemlerin
alinmasi zorunlulugu talimatlandirtlmistir.
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Yerel
Yonetimler
Mevzuati

5393 sayili Belediye
Kanunu
(03.07.2005 tarihli)

14 iincii madde; “Belediye hizmetleri, vatandaslara en
yakin yerlerde ve en uygun yéntemlerle sunulur. Hizmet
sunumunda oziirlii, yash, diiskiin ve dar gelirlilerin

durumuna uygun yontemler uygulanir.”  hikmi
belediyenin gorev ve sorumluluklari arasinda yer
almaktadir.

Belediye bagkaninin gorev ve yetkilerinin siralandigi 38
inci maddede “n) Biit¢ede yoksul ve muhtaglar igin
ayrilan odenegi kullanmak, oziirliilere yonelik hizmetleri
viiriitmek ve oziirliiler merkezin olugturmak. ~hikmil
bulunmaktadir.

Belediyenin giderlerinin belirlendigi 60 mc1 maddede
“i) Dar gelirli, yoksul, muhta¢ ve kimsesizler ile
oziirliilere yapilacak sosyal hizmet ve yardimlar.”
hiikmii bulunmaktadir.

5216 sayih Biiyiiksehir
Belediyesi Kanunu
(10.07.2004 tarihli)

Biiyiiksehir, ilge ve ilk kademe belediyelerinin gérev ve
sorumluluklarinin ele alindigit 7 nci maddesinde;
“vaslilar, oziirliiler, kadinlar, gencler ve c¢ocuklara
yonelik sosyal ve kiiltiirel hizmetler sunmak” hiikmii yer
almaktadir.

Biiyiiksehir belediye baskaninin gorev ve yetkilerinin ele
alindigi 18 inci madde; “m) Biitcede yoksul ve
muhtaglar icin ayrilan édenegi kullanmak, oziirliilerle
ilgili faaliyetlere destek olmak iizere oziirlii merkezleri

olusturmak.”.

Ek 1 inci madde; “Biiyiiksehir belediyelerinde
oziirliilerle  ilgili  bilgilendirme,  bilinglendirme,
yonlendirme, danismanlik,  sosyal ve  mesleki

rehabilitasyon hizmetleri vermek iizere oziirlii hizmet
birimleri  olusturulur. Bu  birimler, faaliyetlerini
oziirliilere hizmet amaciyla kurulmus vakif, dernek ve
bunlarin tist kuruluslariyla isbirligi halinde siirdiiriirler.
Oziirlii  hizmet  birimlerinin  kurulus, gorev, yetki,
sorumluluk ve isleyisine iliskin usil ve esaslar Oziirliiler
Idaresi  Baskanhgmn  goriisii  alinarak — Igisleri
Bakanliginca hazirlanacak yonetmelikle belirlenir.”

5302 sayili il Ozel
idaresi Kanunu
(22.02.2005 tarihli)

Kanunun 6 nc1 maddesinde; “Il 6zel idaresi hizmetleri,
vatandaglara en yakin yerlerde ve en uygun yontemlerle
sunulur. Hizmet sunumunda oziirlii, yash, diiskiin ve dar
gelirlilerin  durumuna uygun yoéntemler uygulanir.”
hiikmii bulunmaktadir.

Il 6zel idarelerinin giderlerinin ele alindig1 43 iincii
maddede; “h) Yoksul, muhta¢ ve kimsesizler ile
oziirliilere yapilacak sosyal hizmet ve yardimlar.”
hiikmii bulunmaktadir.

Kamu Hizmetlerinin
Sunumunda Uyulacak
Usul ve Esaslara iliskin
Yonetmelik
(31.07.20009 tarihli)

Oziirliilerle Hgili Tedbirler baslikli 7 nci maddede;
“Idare, sundugu  kamu  hizmetlerinin  oziirliiler
tarafindan kolayca erisilebilir olmast icin gerekli
tedbirleri alrr.” hiikmii bulunmaktadir.

Kaynak: Ulagilabilirlik Stratejisi Ve Eylem Plani, 2010-2011
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EK 4: ANKET FORMU
ENGELLI YOLCU MEMNUNIYETi ANKET FORMU
Sayin Katihhmei;

Bu anket formu, Nevsehir Hac1 Bektas Veli Universitesi Isletme Anabilim dali
Yiiksek Lisans Tez calismasi kapsaminda, Ankara Esenboga Havalimanini kullanan
engelli yolcularin memnuniyetinin Ol¢lilmesi amaciyla hazirlanan  sorular
icermektedir. Veriler kesinlikle baska bir amagla kullanilmayacaktir. Anket talebime
olumlu yanit verdiginiz i¢in tesekkiir ederim.

Rukiye Nur.
Nevsehir HBV Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii
rukiyenur-89@hotmail.com
Tel:0542-596-93-42

DEMOGRAFIK SORULAR
1. ¥asmmz: 15-25 26-35 36-45 45 ve Osti
2.Cinsiyet: Kadmn Erkek
3.Egitim durumu : Olour yazar Tk okul Lise dengi okul
Universite Lisansiistii
4.Gelir durumu : 1000-2000 2001-3000 3001-4000
4001-5000 5000 ve st
S Yillik veug saklag -
6.Ucus vaptiginz Havayolu i5letmest: Pegasus Omur air Atlas Jet
Anadolu Jet Duger
7.Ugus nedeni: Is gezisi Aile ziyareti Tatil Duger...
8.Engel Tiriiniiz: Ortopedik engelli Isitme engelli Gorme engelli
Dager,.......
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9.Asagida havalimam hizmetlerine yonelik ifadeler yer almaktadir. ifadelerle ilgili
diisiincelerinizi liitfen belirtiniz.
4 3 2 1
£ §
£ 2 5|8 g
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= O = E 3, = =
S22 | E=|2| €&
g2|Z | 25| | 8E
X Q S ) ';*: = Y £

1. Engelli yolcu haklar1 hakkinda yeterince bilgi sahibi
oldugumu diisiiniiyorum.

2. Havalimanina ulasim sirasinda herhangi bir sorunla
kargilasmiyorum.

3. Havalimani otoparkinda engelliler i¢in olusturulan
otopark sayisinin yeterli oldugunu diistiniiyorum.

4. Havaliman girisindeki giivenlik kontroliinde bekleme
stiresinin engelliler i¢in uygun oldugunu diistiniiyorum.

5. Havalimani girisindeki giivenlik personellerinin
engelli yolculara kars1 davraniglarinin iyi oldugunu
diisiiniiyorum.

6.Havaliman1 personellerinin engelli yolculara karsi
davraniglarinin iyi oldugunu diisiiniiyorum.

7.Havalimanindaki diger yolcularin engelli yolculara
kars1 davraniglarinin iyi oldugunu diistiniiyorum.

8. Havalimani igerisinde bulunan engelli danigma
noktalarina kolaylikla ulasabiliyorum.

9. Havalimaninda engelliler igin yapilan kontuarlara
kolaylikla ulasabiliyorum.(bilet ve bagaj islem masasi)

10. Kontuardaki personellerin engelli yolcularla
iletisiminden memnunum.

11. Havalimaninda engelliler i¢in bulunan dinlenme ve
bekleme salonlarina kolaylikla ulagiyorum.

12. Havalimaninda engelliler i¢in bulunan dinlenme ve
bekleme salonlarinin yeterli oldugunu diisiiniiyorum.

13. Havalimaninda bankamatik kullanirken herhangi bir
sikint1 yagamtyorum.

14. Havalimaninda bulunan engelli telefonlarim
kullanmakta sikint1 yasamiyorum.

15. Havalimaninda bulunan engelli asansorlerinin tiim
engelli yolcu gurubu i¢in uygun oldugunu diisiiniiyorum.

16. Havalimaninda engelliler i¢in dizayn edilen yiiriiyen
merdivenlerden memnunum.
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17. Havalimaninda yeterince engelli lavabosu oldugunu
diisiiniiyorum.

18. Havalimaninda bulunan engelli lavabolarinin tam
anlamiyla engellilere uygun olarak dizayn edildigini
diisiiniiyorum.

19.Havalimaninda bulunan engelli lavabolarini temiz
oldugunu diistintiyorum.

20. Havalimani terminal binasinda tehlike yaratabilecek
caml1 ylizeylerin engelliler i¢in yeterince belirgin
oldugunu diistiniiyorum.

21. Havalimani terminal binasi zeminlerinin engelliler
icin uygun oldugunu diisiiniiyorum.

22. Ugus bilgi ekranlarinda yer alan ugus bilgilerinin
tiim engelli yolcu gruplari i¢in agik, anlagilabilir
oldugunu diigiiniiyorum.

23. Havalimaninda yapilan anons sisteminin engelliler
icin anlasilir ve net oldugunu diisiiniiyorum.

24 Engelliler i¢in uygun yonlendirme igaret ve
levhalarinin bulundugunu diisiiniiyorum.

25. Havalimani1 terminal binasi ile ugak arasindaki
transferin engelli yolcular i¢in uygun oldugunu
diisiiniiyorum.

26. Havalimanina giris ve ¢ikislarin uygun oldugunu
diisiiniiyorum.

27. Havalimaninda engelli destek ekibinden istenilen
yardimlar, bekleme siiresi olmadan alinabiliyor.

28. Havalimani terminal binasinin genel olarak temiz
oldugunu diistiniiyorum.

29. Havalimaninda engelliler i¢in verilen hizmetlerden
genel anlamda memnunum.

Daha iyi bir hizmet alabilmek ic¢in belirtmek istediginiz bagka bir husus var ise liitfen

Zaman ayirdiginiz icin simdiden tegekkiir ederiz.
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