Hava tasimaciliginda faaliyet gosteren isletmeler, misteri memnuniyetini saglayarak, musteri
sadakati ile isletme karhhgini artirabilmektedirler. Misterilerin beklentilerini en iyi sekilde karsilayan
isletmeler rekabette basarili olma sansini elde ederler. Misteri odakli calisan, mal ve hizmet (ireten
isletmeler, misteri memnuniyetini siirekli hale getirdikleri siirece isletmeler varligini
surdirebilmektedir. Calismanin amaci; misteri memnuniyetini etkileyen faktorleri tespit etmek, bu
faktorlerin misteri memnuniyetine olan etkisini 6l¢iimind yapmaktir. Misteri memnuniyetiyle ilgili
daha 6nce yapilmis calismalardaki sonuclari karsilastirip yeni bulgulari ortaya koymak, konuyla ilgili
taraflara, c¢ikarilan ipuglari hakkinda bilgilendirmek ve 6neriler sunmaktir. Havayollari ile tasinan
musteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin neler oldugunu ve bu faktorlerin nasil isletme icerisinde
uygulanabileceginin isletme yetkilileri tarafindan en iyi sekilde 6grenilmesi ve yonetilmesi gereklidir.
Mdsteri memnuniyetini etkileyen faktorler; egitim, cinsiyet, meslek, yas, gelir, reklam faaliyetleri,
psikolojik nedenler, satis elemaninin basarisi, isletmenin yeri, Grln ¢esidi, fiyatlar, indirimler gibi
konular olarak siralanabilir. Misteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin dlglilmesinde bazi teknikler
kullaniimaktadir. Misteri memnuniyetini 6lgcme teknikleri; fokus gruplari, danisma panelleri, anket,
kritik olay teknigi, kiyaslama seklinde siralanabilir. Havayolu tasimaciliginda misteri memnuniyetini
etkileyen faktorlerin ol¢limi ve degerlendirilmesi icin Sabiha Gokgen havaalanindan i¢ ve dis hatlarda
yolculuk yapan yolcular kapsama alinmistir. Hazirlanan anket toplam 200 kisiye uygulanmistir.
Anketten elde edilen veriler analiz edildiginde, hizmet siresi, yolcularin psikolojik durumlari,
isletmenin misteri iliskileri yonetimi basarisi ve demografik etkenlerin; miisteri memnuniyetini
etkiledigi tespit edilmistir. Anahtar Sézciikler: Havayolu, Havaalani, Yolcu Tasima, i¢ Miisteri, Dis
Misteri, Mlsteri Memnuniyeti.

Businesses that operate air transport, customer satisfaction, customer loyalty and business
profitability by providing aggravates. That best meets the expectations of the customers, businesses
get a chance to be successful in competition. Customer oriented, producing goods and services
businesses, we've made customer satisfaction the existence of continuous as long as businesses can
continue. The aim of the study; to identify the factors affecting customer satisfaction, customer
satisfaction made before about the members on the results reveal new findings, compare and
contrast, extracted from the relevant parties, to inform about the tips and suggestions. Airlines
carried on with what it is and the factors affecting customer satisfaction, how these factors can be
applied in the business operation of the authorities by learning and management at its best is
required. The factors affecting customer satisfaction; education, sex, occupation, age, income,
advertising activities, psychological reasons, the success of salespeople, business location, product
range, prices, discounts such topics can be listed as follows. Some factors affecting customer
satisfaction measurement techniques. Customer satisfaction measurement techniques; focus groups,
advisory panels and surveys, benchmarking, critical incident technique. Airline transport to assess the
factors affecting customer satisfaction measurement and Sabiha Gokcen Airport to the domestic and
international flights, passengers who travel coverage. A total of 200 people have applied to the
prepared questionnaire. data obtained analysing, service time, the psychological conditions of the
passengers, business customer relationship management success and demographic factors; affect
customer satisfaction. Key Words: Airline, Airport, Passenger Transport, Internal Customers,External
Customers, Customer Satisfaction.



