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OZET

HAVAYOLU YOLCU VE BAGAJ KABUL BOLUMUNUN ANALIZi VE HIZMET
KALITESI ALGISINA ETKI EDEN FAKTORLERIN ARASTIRILMASI

Emircan OZDEMIR
Sivil Havacilik Yonetimi Anabilim Dal
Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii, Temmuz, 2016
Danisman: Dog. Dr. Ozlem ATALIK
(Ikinci Danigman: Prof. Dr. Celal Hakan KAGNICIOGLU)

Yolcularin ~ havalimant  terminaline  girdiklerinden itibaren  havayolu
sorumlulugunda aldiklar1 hizmetlerin basinda yolcu ve bagaj kabul (check-in) hizmeti
gelmektedir. Bu adimdan itibaren havayolu hizmet Kalitesi yolcu perspektifinden
degerlendirilmeye baslanmaktadir. Havalimani terminali icerisinde yolcunun en fazla
bekledigi siire¢ ise check-in hizmetidir. Hizmet siire¢lerinde miisterileri ne kadar az
beklerler ise 0 kadar fazla memnuniyet diizeyi o kadar fazla olmaktadir. Diger bir yandan
check-in hizmetlerinde bekleme davraniginin yani sira yolcularin hizmet kalitesini nasil
degerlendirdigi 6nem tagimaktadir. Arastirmada ortak kullanim kontuar check-in kuyruk
sistemleri benzetim yontemi ile incelenmistir. Kuyruk sistemi parametreleri ele alindiktan
sonra yolcularin check-in hizmetlerinde kalite algisim1 sekillendiren bilesenlerin ne
oldugu arastirilmigtir. Daha sonra yolcularin algiladiklar1 kuyrukta bekleme siireleri ile
gercek siireler arasinda fark olup olmadig1 ve bu durumun genel memnuniyet diizeyi ile
hizmet kalitesi bilesenleri iizerine olan muhtemel etkileri incelenmistir. Arastirma
kapsaminda benzetim modelinin yer aldig1 boliim icin 2015 Mart ayinda Istanbul Atatiirk
Havalimani’ndan veri toplanmistir. Devaminda yer alan boliimler icin ise Antalya
Uluslararas1 Havalimani’nda 11-14 Eyliil 2015 tarihleri arasinda 412 yolcuyla anket
uygulamasi gerceklestirilmistir. Arastirmada check-in kuyrugundaki hizmetin ve
bekleme davranisinin hem somut olgulara dayanan hem de algisal taraflari hizmet kalitesi

baglaminda detayl bir sekilde ele alinmistir.

Anahtar Sozciikler: Check-in hizmeti, Kesikli olay benzetimi, Hizmet Kkalitesi, Bosluk

Analizi, Kuyruk analizi
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ABSTRACT

ANALYSIS OF CHECK-IN COUNTERS AND THE RESEARCH OF THE
FACTORS AFFECTING SERVICE QUALITY PERCEPTION

Emircan OZDEMIR
Department of Civil Aviation Management
Anadolu University, Graduate School of Social Sciences, July, 2016
Supervisor: Assoc. Prof. Dr. Ozlem ATALIK
(Co-supervisor: Prof. Dr. Celal Hakan KAGNICIOGLU)

Check-in service is the first step of the airline services which passenger get the
service just after entering the airport terminal. Check-in service is under the responsibility
of airline. Evaluation of the airline services quality in perspective of passenger starts from
check-in service. Also check-in queues cause most of the total waiting time in airport
terminal. In service process, the less time passenger spent in the waiting lines means the
higher satisfaction. Besides of waiting behavior in the lines, how passenger evaluate
service quality is an important issue to understand. The study researches common use
counter check-in systems in terms of simulation methodology. After examining queue
parameters, factors affecting quality perception of passengers are handled. Then
perceived waiting times are compared with actual waiting times in check-in queues.
Lastly, probable relations among perceived waiting times in check-in queues, satisfaction
level of passengers and components of service quality perception are analyzed. Data used
in the simulation part of the study is collected from Istanbul Atatiirk Airport in March,
2015. In the following part of the study, questionnaire data of 412 participants is used
which is collected from Antalya International Airport between September, 11-14, 2015.
Check-in service and waiting behavior in queues are worked thoroughly by considering
both substantial and perceptual matters in the context of service quality.

Keywords: Check-in service, Discrete event simulation, Service quality, Gap Analysis,

Queue analysis
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ETiK iLKE VE KURALLARA UYGUNLUK BEYANNAMESI

Bu tezin bana ait, 6zgiin bir ¢alisma oldugunu; ¢alismamin hazirlik, veri toplama,
analiz ve bilgilerin sunumu olmak iizere tiim agsamalardan bilimsel etik ilke ve kurallara
uygun davrandigimi; bu calisma kapsaminda elde edilemeyen tiim veri ve bilgiler i¢in
kaynak gosterdigimi ve bu kaynaklara kaynakc¢ada yer verdigimi; bu cahsmamn Anado.lu
Universitesi tarafindan kullanilan “bilimsel intihal tespit programi®yla tarandigini ve
higbir sekilde “intihal icermedigini” beyan ederim. Herhangi bir zamanda, calismamla
ilgili yaptigim bu beyana aykiri bir durumun saptanmasi durumunda, ortaya ¢ikacak tiim

ahlaki ve hukuki sonuclara raz1 oldugumu bildiririm.

Emircan OZDEMIR
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1. GIRIS

Havayolu isletmeleri tarafindan yolculara sunulan ulastirma hizmeti en genel
anlamiyla yolcular1 bir noktadan diger bir noktaya hava araglarini kullanarak emniyetli
bir sekilde tasimak olarak tanimlanmaktadir. Ancak ¢ogu zaman havayollar tarafindan
ucus esnasinda sunulan hizmetler 6n plana ¢ikmakla birlikte, havayolu tarafindan sunulan
hizmetler cok daha kapsamlidir. Havayollar tarafindan sunulan hizmetler yolcunun ugus
biletini almasindan itibaren baslamakta ve yolcunun varig havalimaninda bagajlarinin
teslim edilmesine kadar siirmektedir. Hatta bu siire¢ yolcunun varig havalimaninin da
Otesine gecerek baska hizmetlerle entegre bir sekilde devam edebilmektedir.

Gilinlimiizde miisterilerin istekleri, ihtiyaglar1 ve kalite beklentileri her gegen giin
artmaktadir. Teknolojinin gelismesi, diinya tizerindeki her noktanin ¢ok daha kolay
erisebilir olmasi, tiiketicilerin bilgiye daha kolay ulasabilmeleri sonucunda daha bilingli
olmalarin1 ve dogal olarak daha kaliteli olana yonelmelerini saglamistir. Hem iirlinlerin
hem de hizmetlerin pazarlanmasi agisindan kalite boyutu ¢ok daha fazla 6nem arz etmeye
baslamistir.

Havayolu hizmetinin {iretim tarafinda ise en Onemli unsurlardan birisi
havayollarmin kit kaynaklarmmin etkin bir sekilde yonetilmesidir. Bu kapsamda
yolculardaki yiiksek kalite beklentilerine cevap vermeye calisirken sahip olunan
kaynaklarin da etkin kullanabilen, sistemin verimli islemesini saglayan, en az hata ile
hizmet {iretim yapan, hizmetlerinin stlirekli iyilestirilmesini amaglayan yenilik¢i
havayollar sektorde rekabet¢i avantaj elde edeceklerdir.

Havayolu hizmeti kavramini genellestirerek biitiniinii ele almak yerine daha
detayimna inerek belirli bir kismma odaklanilmasi, siirekli iyilestirmeyi saglayacak kilit
unsurdur. Bu kapsamda havayolu isletmelerinin yolcularina sundugu hizmetlerden
yolcularin havayolu ile ilk temasa gegtigi nokta olan yolcu ve bagaj kabul bélimiinde
sunulan hizmet ele alinmistir. Yolcu ve bagaj kabul boliimiinde havayolu igletmesi
tarafindan yolculara sunulan hizmet i¢in uluslararasi olarak kullanilan ifade check-in olup
yazinin anlasilabilirligi agisindan bu kullanim tercih edilmistir. Arastirma check-in
hizmeti siirecine odaklanmis olup bu siireci birka¢ yonden ele almaktadir. Yapilan
uygulamalarin 6ncesinde benzetim ve hizmet kalitesi ile ilgili alan yazina yer verilmistir.
Uygulama kismina gecildiginde ise ilk olarak check-in siireci sistem yaklagimiyla ele
alinmis ve benzetim uygulamasina yer verilmistir. Ikinci olarak yolcularin hizmet kalitesi

beklentilerinin ne oldugu arastirilmistir. Yolcularin hizmet kalitesi beklentileri ile sistem
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unsurlar birlikte ele alinmistir. Ayrica yolcularin check-in kuyruklarinda bekledikleri
gercek siireleri ile algilanan bekleme siirelerinin arasindaki iligki ve hizmet kalitesi
tizerine olan etkileri arastirilmistir.

1.1. Havayolu Check-in Hizmeti ve Havayolu Hizmetleri Icerisindeki Yeri

Check-in hizmeti yolcularin havalimani1 terminaline girdikten sonra havayolu
sorumlulugunda sunulan hizmetlerin basinda gelmektedir. Yolcularin ugus oncesinde
yapmasi gereken eylemlerin basinda gelmekte olup, bagajlarin1 kayit ettirmesi ve ugus
biletini u¢aga binis (boarding) kuponu ile degistirmesi olarak tanimlanabilmektedir (Lee
ve Longton, 1959, s. 56). Kavram olarak check-in hizmetini kendi igerisinde daha detayl
olarak ele almadan 6nce havayolu isletmesi tarafindan sunulan hizmetler arasinda nerede
yer aldiginin incelenmesinin faydali olacag: diisiiniilmektedir.

Havayolu isletmeleri tarafindan sunulan hizmetlerin timii karmagsik bir siirece
yayilmaktadir. Sunulan hizmetlerin temelinde emniyetli bir sekilde yolcularin bir
noktadan diger bir noktaya hava araciyla gotiiriilmesi yatmaktadir. Ancak bu temel
hizmeti saglayabilmek i¢in birgok farkli hizmetin de sunulmasi gerekmektedir. Bu
durumda check-in hizmetinin siireg i¢erisindeki yerini ortaya koyabilmek amaciyla deger
zinciri bakis agisiyla tiretilen hizmetin incelenmesinin yararli olacagi diigiiniilmektedir.

Porter tarafindan 1985 yilinda ortaya atilan deger zinciri, miisterilerin kendilerine
sunulan faydaya karsilik 6demeye razi olduklar1 bedeli temel alarak, sunulan iiriiniin elde
edildigi asamaya kadar farklilasmalarini isletme i¢i ve isletme dis1 unsurlarin birbirleri ile
etkilesimleri dahilinde ele alan bir yaklasimdir (Porter ve Millar, 1985, s. 151). Deger
zincirleri isletmelerin rekabet¢i avantaj elde etmelerini saglayan stratejilerin
gelistirilmesinde 6nemli rol oynamaktadirlar. Miisteriye deger sunan nihai iirliniin
olusumuna dek olan siirecin bu yaklasimla hem isletmeler icin hem de sektor capinda
uygulanmas1 miimkiin olmaktadir.

Havayolu isletmelerinin deger zinciri ele alinirken Oncelikle destek faaliyetler ve
temel faaliyetler birbirinden ayirilmali, ardindan faaliyetlerin akislart bir biitiin halinde
olusturulmalidir. Porter tarafindan ortaya atilan deger zinciri modelinin havayolu
isletmeleri i¢in revize edilmis hali Sekil 1.1°de goriilmektedir (Kuyucak ve Sengtir, 2009,
s. 140).
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Sekil 1.1. Havayolu Isletmeleri Deger Zinciri
Kaynak: Kuyucak ve Sengiir, 2009, s. 140

Sekil 1.1°de yer alan havayolu isletmeleri deger zinciri incelendiginde, nihai iiriin elde
edilene kadar olan siiregte yer alan diger alt siirecler ve destek faaliyetler goriilmektedir.
Havayolu isletmelerinin hizmet iiretim siireglerindeki destek faaliyetleri isletme altyapasi,
tedarik, insan kaynaklar1 yonetimi ve teknoloji olarak siralanabilmektedir.

Deger zincirinde yer alan destek faaliyetlerinin isletmenin tiretim fonksiyonu ile
etkilesim icerisinde olduklar1 ve hedeflenen ¢iktilarin elde edilmesi agisindan 6nemli rol
oynadiklar1 goriilmektedir. Bununla birlikte havacilik emniyeti kavrami bir destek
faaliyeti olmaktan ziyade vazgecilmez bir unsur olarak siirecin igerisinde yer almaktadir.
Havayolu isletmelerinin amaglarina ulasabilmeleri ve siirdiiriilebilir olabilmeleri
acisindan hayati 6nemi bulunmaktadir. Havacilik emniyeti; tiim havacilik faaliyetlerinin,
gercek hayat sartlarinda bilinen tiim risk faktorlerinin ortaya kondugu ve kacinildig: kabul
edilebilir risk seviyesinde gergeklesmesi olarak ifade edilmektedir (Gerede, 2006, s. 31).

Havayolu isletmelerinin hizmet iiretim siirecinde yer alan temel faaliyetler ve kisa
tanimlar1 agagida goriilmektedir (Kuyucak ve Sengiir, 2009, s. 141):

- Operasyonel planlama ve koordinasyon faaliyetleri: Havayolu isletmesinin tiim

ucuslarla ilgili planlama ve koordinasyon faaliyetlerini kapsamaktadir. Filo



planlamasi, ugus planlamasi, tarife planlamasi, ekip planlamasi, operasyon

planlamasi gibi faaliyetler bu kapsamda degerlendirilmektedir.

Pazarlama ve satig: Pazarlama g¢abalarmim yiiriitiildiigii ve islevlerinin yerine
getirildigi  faaliyetlerdir. Uriiniin  gelistirilmesinden miisteriye sunumu
sonrasindaki geribildirimin alinmasina kadar olan biitiin siireci kapsamaktadir.
Miisterinin  beklentilerinin ve ihtiyaglarinin karsilanarak memnuniyetinin
saglanmas1 ve ardindan sadik miisterilerin elde edilmesi konusu giinlimiizde 6n
plana ¢ikmaktadir. Havayolu isletmelerinde yeni hatlarin agilmasi, yeni
hizmetlerin gelistirilmesi, bilet satisi, gelir yonetimi gibi uygulamalar pazarlama

faaliyetlerine 6rnek olusturmaktadir.

Ugus operasyonu faaliyetleri: Havayolu igletmelerinin yolcularina sundugu ugus
hizmetinin saglanmasi amaciyla operasyonu faaliyetlerinin yerine getirilmesidir.
Ugus operasyonu faaliyetlerini kendi igerisinde kesin simirilar dahilinde
boliimlendirmek oldukg¢a giictiir. Bu nedenle ugus operasyonu faaliyetlerini
ucusun safthalar1 dogrultusunda alt boliimlerine ayirmak da etkili bir yontemdir.
Ugus operasyonu faaliyetleri check-in hizmetlerini kapsamasindan Gtiirii ayri

Ooneme sahiptir ve daha detayl1 bir sekilde ele alinacaktir.

Diger ilgili hizmetler: Bu kapsamda sunulan hizmetlerin genel bir tanimim
yapmak yerine, ilgili ayrimda ele alinan hizmetleri agiklamak daha yararli olacagi
disiiniilmektedir. Bu faaliyetler, daha onceki faaliyetler kapsaminda
degerlendirilmeyen ancak siirecin tamamlanmasi agisindan gereksinim duyulan
hizmetlerdir. Yolcularin havalimani terminallerinde daha konforlu vakit
gecirmeleri amaciyla havayolu isletmelerince ya da bagli bulunduklar
ortakliklarca sunulan bekleme salonu hizmetleri bunlardan birisidir. Bir diger
hizmet olan Kkayip ve hasarli bagaj faaliyetleri de bu kapsamda
degerlendirilebilmektedir. Diger ilgili hizmetler bashg altinda yer alan
hizmetlerin daha fazla gesitlendirilmesinin miimkiin olabilecegi gibi, isletme
yonetiminin amag¢ ve stratejileri dahilinde baska faaliyetler altinda da

degerlendirilmesi miimkiindiir.



1.1.1. Ucus operasyonu faaliyetleri

Check-in hizmetini daha iyi acgiklayabilmek amaciyla ugus operasyonu
faaliyetlerini ayr1 bir baslik altinda incelemek gerekmektedir. Ugus operasyonu
faaliyetlerini ugus oncesi, ucus esnast ve ugus sonrasi hizmetler olmak iizere baslica {i¢
sathaya ayrilmaktadir (Kuyucak ve Sengiir, 2009, s. 142). Giivenlik aramasi, check-in,
pasaport kontrol ve ucaga binis (boarding) gibi alt siirecler ise ugus Oncesi hizmetler

arasinda yer almaktadir (Verbraeck ve Valentin, 2002, s. 1201).

1.1.1.1. Ugus oncesi hizmetler

Havayolu tarafindan sunulan ugus 6ncesi hizmetler check-in, boarding ve terminal
ici bekleme salonu hizmetleridir. Ancak yolcu agisindan bakildiginda yolcularin
havaliman1 terminaline girislerinden itibaren havayolu tarafindan sunulan hizmetlerin
disinda aldiklar1 giivenlik aramasi ve pasaport kontrol gibi hizmetler de mevcuttur.
Arastirmacinin bakis agisina gére ucus Oncesi hizmetlerin sekillendirilmesi s6z konusu
olabilmektedir. Eger bir havalimani terminali i¢erisindeki ucus 6ncesi hizmetlere yonelik
calisma yapiliyorsa gilivenlik aramasi ve pasaport kontrol gibi siiregler de dahil
edilmelidir. Her ne kadar bu hizmetlerin saglayicilar1 havayolu isletmeleri disinda farkli
isletme ya da kuruluslar olsalar da, havalimani terminalinin biitiiniinde yolcunun dahil
oldugu stireglere odaklanildiginda ugus dncesi hizmetlerin bu sekilde yapilandirilmasi s6z
konusu olacaktir. Ancak sadece havayolu isletmeleri tarafindan yolcuya sunulan
hizmetler s6z konusu oldugunda check-in, boarding ve bekleme salonu hizmetlerinin yer
aldig1 bir gerceve ¢izilmesi miimkiindiir. Havayolu isletmesi tarafindan yolculara sunulan
ucus Oncesi hizmetler asagida kisaca agiklanmaktadir.

- Boarding: Check-in islemi tamamlanan yolcularin u¢aga binis oncesinde dahil
olduklar1 siirectir. Bu alt siiregte kapilarda bekleyen yolcularin boarding kuponlari
kontrol edilerek yolcular ugaga alinirlar. Boarding alt siirecinde yolcularin ugaga
binis esnasinda olusturdugu kuyruklar s6z konusudur. Ancak bu siire¢ bekleme
hatt1 problemi olarak ele alinmaz. Daha ¢ok terminal icerisinde kit kaynak
konumunda olan kapilarin (gate) atama problemleri ele alinmaktadir. Sistem
igerisinde darbogaza neden olan nokta ugaklarin yanasacagi ve smirl sayida olan

kapilardir (Gosling, 1990, s. 59).



- Bekleme salonu hizmetleri: Bekleme salonu hizmetlerinin sunulmasi havayolu
isletmeleri agisindan bir zorunluluk olmamakla birlikte, yolcu memnuniyetini
arttirmak amaciyla bazi havayolu isletmeleri yolcularin terminal igerisindeki
konforlarini arttirmak amaciyla bu hizmeti sunarlar (Han, Ham, Yang, ve Baek,
2012, s. 1104). Bekleme salonu hizmetleri tek bir havayolu tarafindan
sunulabilecegi gibi havayolunun dahil oldugu ortakliklarca da sunulabilmektedir.
Bu hizmetin sunulup sunulmayacagi ya da ne sekilde sunulacagi havayolu

isletmesinin stratejileri dahilinde sekillenmektedir.

- Check-in hizmeti: Yolcularin havalimani terminaline girmelerinden itibaren
havayolu sorumlulugunda aldiklar1 hizmetlerin basinda gelen ve yolcularin
bagajlarini teslim ettikleri, ucus biletlerini boarding kuponlari ile degistirdikleri
adimdir. Yolculara kontuarlarda ve kiosklarda sunulan check-in hizmetlerinde
hizmet sunan kaynaklarin sinirli yapida olmasi verilen hizmetin 6nemini de
arttirmaktadir. Check-in hizmetlerinin sunulmasinda kontuarlar kit kaynak
konumundadir ve etkin bir sekilde yonetilmesi gereklidir. Etkin bir sekilde
yonetilmeyen check-in sisteminde yasanabilecek olumsuzluklar havayolu

sorumlulugundaki takip eden diger hizmetlerde de gecikmelere neden olacaktir.

Yolcularin check-in hizmetini alabilmeleri i¢in Oncelikle bekleme hattina dahil
olmalar1 gerekmektedir. Sistemde darbogazlarin meydana gelmesi durumunda personel
sayis1 yetersiz kalmakta ve yolcularin kuyrukta bekleme stirelerinin artisina neden oldugu
ve artan bekleme siirelerinin yolcu memnuniyetini olumsuz yonde etkiledigi
bilinmektedir (Appelt, Batta, Lin, ve Drury, 2007, s. 1252). Bu kapsamda Kansai
Uluslararas1 Havalimani giden yolcu terminalinde yapilan bir calismada yolcularin
terminal icerisindeki bekleme siirelerinin %82’°sinin check-in kuyrugunda bekleyerek
gecirildigi ortaya konmustur (Takakuwa ve Oyama, 2003, s. 1629). Takakuwa ve
Oyama’nin ¢alismasi check-in siirecinin neden oldugu beklemeleri carpici bir sekilde
ortaya koymaktadr. Ilgili calismanin uygulandig1 uluslararasi havalimanindaki siireglerin
bircok benzer seviyedeki havalimani ile esdeger oldugu sdylemek miimkiindiir. Bu
nedenle havalimani terminali igerisindeki yolcu akiglari ele alindiginda check-in
stirecinin igleyisi ve dolayisiyla neden olacagi beklemeler de benzerlik gostermektedir.

Elbette ki sistemin akisinda meydana gelecek olan degisimler bu siirelerin dagilimi



tizerinde rol oynamaktadirlar. Ancak Takakuwa ve Oyama’nin ¢alismasindaki giivenlik
aramasi1 siirecinin Tiirkiye’deki havalimanlarindaki gibi iki asamali oldugu i¢in ve
stirecteki diger faaliyetler de 6zdes oldugundan ilgili ¢alismadaki check-in bekleme
siirelerine ait elde edilen grafikleri incelemek faydali olacagi diisiiniilmektedir. Takakuwa
ve Oyama’nin ¢aligmasinda yer alan check-in bekleme siirelerine iliskin grafikleri Sekil

1.2 ve Sekil 1.3’te sunulmustur.

Terminal Binasinda Harcanan Siirelerin
Dagilimi

B Diger
W Bekleme stiresi

1 Formaliteler

Dolagim sliresi

Sekil 1.2. Yolcularin Terminal Binasinda Harcadiklar: Siirelerin Dagilimi

Kaynak: Takakuwa ve Oyama, 2003, s.1629

Sekil 1.2 incelendiginde yolcularin dis hatlar giden yolcu terminali igerisinde
harcadiklar1 toplam siirenin dagilimi goriilmektedir. Harcanan stireler baglica 4 ayrima
altinda toplanmaktadir. Bunlar sirasiyla diger, bekleme siiresi, formaliteler ve dolagim
stiresi olarak ifade edilmistir. Yolcularin terminal icerisinde aligveris yapmalari, bekleme
salonlarindan faydalanmalar1 ve arta kalan zamanlarda terminal igerisindeki diger
tesislerden kendi tercihleri dahilinde faydalanmalari i¢in harcanan siire diger bashgi ile
ifade edilmistir. Formaliteler baslig1 altinda yer alan edilen siireler yolcularin seyahatleri
oncesinde dokiiman kontrolii ve onay siirecleri gibi daha ¢ok resmi kurumlarin
diizenlemeleri dogrultusunda harcadiklar1 siirelerdir. Dolasim siiresi ile ifade edilen
siireler ise, yolcularin terminal binasi igerisinde bir noktadan bagka bir noktaya hareket

ederek harcadiklari siiredir. Ornegin giivenlik taramasi ile check-in hizmeti arasinda
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yolcunun mesafe kat ettigi siire bu baslik altinda yer almaktadir. Bekleme siirelerinin
yolcularin terminal icerisinde harcadiklar1 toplam siireye oranmna bakildiginda %25
oldugu goriilmektedir. %48°lik dilime sahip olan dolasim siiresi her ne kadar beklenen
siirelerden 6nce miidahale edilmesi gereken bir nokta olarak goéziikse de yolcularin
bekleyerek gegirdikleri siireler memnuniyet diizeylerini dolasarak gegirilen siirelere gore

¢ok daha fazla olumsuz etkilemektedir (Katz, Larson ve Larson, 1991, s. 51).

Bekleme Surelerinin Dagilimi

m Diger
M Giivenlik aramasi

® Check-in

Sekil 1.3. Yolcularin Bekleyerek Gegirdikleri Siirelerin Dagilimi
Kaynak: Takakuwa ve Oyama, 2003, s.1629

Yolcularin terminal igerisinde harcadiklar1 toplam bekleme siiresi olan %25’lik
dilimin kendi igerisindeki dagilimi ise Sekil 1.3’te yer almaktadir. Sekilde goriildiigi gibi
bekleme siirelerinin %82’si check-in kontuar1 kuyruklarinda olmaktadir. Check-in
kuyruklarindan sonra ise %17’lik oranla giivenlik aramasi i¢in kuyrukta gegirilen siireler
gelmektedir. Geriye kalan %1°lik dilim ise yolcularin terminal icerisinde dahil olduklar
farkli hizmetlerdeki kuyruklarda meydana gelmektedir. Acik bir sekilde goriilmektedir ki
yolcularin havalimani terminal binasi igerisinde kuyrukta bekleyerek harcadiklari siire
biiylik 6lclide check-in hizmetlerinin alinmasi asamasinda yasanmaktadir. Bu nedenle
yolcularin daha az kuyrukta beklemesini amaglandiginda check-in siirecinin incelenmesi

ilk sirada yer alacaktir.



1.1.1.2.U¢us esnasinda sunulan hizmetler

Ugus esnasinda sunulan hizmetler c¢cogu zaman havayolu isletmelerinin
yolcularina sunmay1 amacladigi ana hizmet olan hava tasimaciligi hizmeti ile ayni anlama
gelmektedir. Havayolunun is modeline gore ugus esnasinda sunulan hizmet kavrami
sadece yolcunun tasinmasinin dtesinde daha da farklilastirilabilmektedir. Ornegin diisiik
maliyetli havayollar1 i¢in ugus esnasinda sunulan hizmet kavrami neredeyse yolcuya
sunulan tagimacilik hizmeti ile esdeger iken, daha farkl: stratejiler uygulayan tam servis
ag tastyicilarinda ucus esnasinda sunulan hizmetlerin farklilasmasit s6z konusu
olmaktadir. Ornegin seyahat esnasinda yolculara sunulan ikramlar, kabin ici eglence
sistemleri, farkli ugus siniflari ile daha iist kalitede hizmet sunma gibi farkli hizmetler

ucus esnasinda sunulan hizmetler kapsaminda yer almaktadir.

1.1.1.3.Ugus sonrast hizmetler

Yolcularin ulagsmak istedikleri havalimanina ulagtirilmalar1 sonrasinda yolcunun
varts havalimani terminal binasi igerisinde tasiyici havayolu sorumlulugunda aldigi
hizmetlerdir. Ugus sonrasi hizmetlerin yolcuya sunulmasi ile birlikte ugus operasyonu
faaliyetleri son bulur. Ugus sonrast hizmetlerin basinda yolculara bagajlarinin teslim
edilmesi gelmektedir. Bunun yani sira bazi havayollarinin varig havalimani sonrasinda
sundugu ticretsiz servis hizmetini de bu baglik altinda ele alabiliriz. Havayolu isletmeleri
i¢in olusturulan deger zinciri analizinde yer alan diger ilgili hizmetler de havayolunun
stratejilerine bagl olarak ugus sonrasi hizmetler kapsaminda ele alinmaktadir. Ornegin
yolcularina st kalitede hizmet sunmay1 amaglayan bir havayolu i¢in yolcunun varis
havalimanindaki bekleme salonlarindan yararlanmasi ya da aktarma yapacak olan
yolcular i¢in Ozel asistan hizmetlerinin sunulmasi durumunda ugus sonrasi hizmet

kavrami da daha kapsamli olacaktir.

1.2. Check-in Sistemleri

Check-in hizmetleri havayolu isletmelerinin kendisi tarafindan sunulabilecegi gibi bu
hizmetin sunulmasinda isletmeler dis kaynak kullanim1 yoluna da gidebilmektedir. Ancak
her iki durumda da check-in hizmeti havayolunun sorumlulugundadir. Yolcu agisindan
bakildiginda sunulan check-in hizmeti dogrudan havayolundan beklentileri sekillendirici

ozellik tasimaktadir (Gilbert ve Wong, 2003, s. 524). Dolayisiyla yolcunun beklentileri



dahilinde ele alinan check-in hizmetlerinin havayolu imajina etkileri s6z konusu

olacaktir.

1.2.1. Check-in tiirleri

Check-in hizmetlerinin daha detayli bir sekilde incelenebilmesi ve siirecin analiz
edilebilmesi amaciyla bu kavrami sistem bakis agisiyla ele almak daha faydali olacagi
distiniilmektedir. Check-in tiirlerinin bu ti¢ baslik kontuar check-in, kiosk check-in,
internet check-in seklinde incelenmesi miimkiindiir (Lu, Choi ve Tseng, 2011, s. 251).

1.2.1.1. Kontuar check-in

Yolcularin havalimani terminal binasi igerisinde bulunan check-in kontuarlarini
kullanarak check-in hizmetlerini almalaridir. Check-in kontuarinda bulunan gorevli
tarafindan sunulan hizmetin alinabilmesi i¢in yolcunun sistemdeki kuyruga dahil olmasi
gerekmektedir. Hizmeti sunan personel smirli sayida yani kit kaynak konumunda
oldugundan sistem kapasitesine, hizmet siiresine ve yolcularin gelis araliklarina bagh
olarak bir bekleme hatt1 yani kuyruk olusmaktadir. S6z konusu kuyruk yolcularin sistem
icerisinde beklemelerine neden oldugundan 6tiirii sistemin etkin bir sekilde yonetilmesi
ve bekleme siirelerinin minimumda tutulmasi gerekmektedir. Zira yolcularin bekleyerek
gecirecekleri  siireler hizmet kalitesi algilarin1  ve  memnuniyet diizeylerini
sekillendirmektedir (Taylor, 1994, s. 58; Appelt vd. 2007, s. 1252 ). Check-in
kontuarlarina ait 6rnek gorsel Gorsel 1.1°de yer almaktadir. Gorselde check-in hizmetini
sunan personel, check-in kontuari ve hizmeti alan yolcular ve kontuar alaninda yer alan
bank, bilgilendirme ekranlari, bagaj konveyorleri gibi diger fiziksel unsurlar

goriilmektedir.
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Gorsel 1.1. Check-in Kontuart

Kaynak: Joustra ve Dijk, 2001, s. 1025

Kontuar check-in sistemi de kendi igerisinde kontuarlarin atama yontemlerine
gore siniflandirilmaktadir. Sistemin isleyisi kontuarlarin atama ydntemlerine gore
farklilik gostermektedir. Atama yontemlerine gore check-in kontuarlart siniflandirmasi
asagida gortilmektedir:

1- Ucus bazli check-in kontuarlari

2- Ortak kullanim (common use) check-in kontuarlari

3- Karma check-in kontuarlar

1.2.1.1.1. Ugus bazli check-in kontuarlar

Check-in kontuarlarmin atamalarini uguslara gore yapildigi check-in sistemidir.
Her bir kontuarin hangi ugusun yolcularina check-in hizmeti verecegi onceden
belirlenmistir ve kontuar alanindaki bilgilendirme unsurlari ile ilgili ugusun yolcularinin
yonlendirilmesi yapilmistir. Ucus bazli check-in kontuarlari ugustan belirli bir siire 6nce
acilir. D1s hat ucuslari icin bu siire genellikle 3 saat olmakta ve ugustan 45 ya da 60 dakika
oncesine kadar kontuarlarda check-in hizmeti sunulmaktadir. Belirli bir ugus icin yolcu
sayisina bagli olarak kontuar sayis1 degismektedir. Genellikle ortalama 70 yolcu basina

bir kontuar ihtiyaci dikkate alinmaktadir.

1.2.1.1.2. Ortak kullanim (common use) check-in kontuarlar

Bu tip check-in kontuarlarinda sunulan check-in hizmeti ugus ayrimi

gozetmeksizin yapilmaktadir. Belirli bir havayoluna 6nceden tahsis edilen kontuarlarda
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ilgili havayolunun yolcularina ugus ayrimi gézetmeksizin, birden fazla personelin tek bir
kuyrukta bekleyen yolculara sirayla hizmeti sunmalar1 seklinde siire¢ islemektedir.
Havayollarinin uguslarinin yogun oldugu havalimanlarinda bu tip check-in kontuari
kullanimi1 yaygindir. Ozellikler havayolu topla-dagit ag yapisinda trafigin yogun oldugu
ve buna bagl olarak da havayolunun ugus sayisinin fazla oldugu diigiim noktalarinda
tercih edilmekte ve ugus saatlerine bagli olarak servis sunucu sayisi degiskenlik
gosterebilmektedir. Sistemin degismeyen onemli Ozellikleri ise tek kuyruklu ve ¢ok
kaynakl1 yapida olmasidir. Ugus bazli check-in sisteminden farkli olarak ¢ok sayida ugusa
yonelik olarak birden fazla yolcuya ayni1 anda hizmetin verilmesi nedeniyle stokastik ve
dinamik yapidadir. Sistem igerisinde yer alan unsurlarin analiz edilmesi ile verimliligin
arttirilmasi ve bekleme siirelerinin azaltilmasi ugus bazli check-in kontuarlarina gére daha
olasidir. Yolcu gelisleri bu tip sistemlerde smirsiz olarak kabul edilmektedir. Ortak

kullanim amagli check-in kontuarlar1 sisteminin isleyisi Sekil 1.4’te sematize edilmistir.

Yolcu gelisi

Bekleme hatti - Kuyruk

Check-in
kontuarlam

Sekil 1.4. Ortak Kullanim Check-in Kontuar Sistemi
Kaynak: Stolletz, 2011, s. 146

1.2.1.1.3. Karma (hybrid) check-in kontuar

Karma check-in kontuari olarak adlandirilan check-in sisteminde ortak kullanim
kontuar sistemi ile ucus bazli kontuarlar sistemlerinin bir arada uygulanmasi s6z
konusudur (Lee ve Longton, 1959, s. 58). Bu kontuar sisteminin isleyisini bir 6rnekle
aciklamak gerekirse; ortak kullanim check-in kontuar sistemi igerisinde yolcularin
ucuslarina ne kadar siirenin kaldig1 hesaba katilmamaktadir. ilgili sistemde kontuarlar

ucus farki gozetmeksizin kesintisiz hizmet sunmaktadirlar. Ancak giiniin yogun
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saatlerinde ugusuna az siire kaldiginda ortak kullanim amach check-in kuyruguna giren
bir yolcunun ugaga yetisememesi s6z konusu olacaktir. Normal sartlarda ugus bazl
kontuarlarda check-in hizmetini zamanda alarak ugaga yetisebilecekken, ortak kullanim
amaclt kontuar sistemindeki kuyrukta bekleme engeline takilmaktadir. Bu gibi
durumlarda havayolu isletmeleri belirli ortak kullanim kontuar sistemi i¢erisinde yer alan
yolcularin gecikmelerini 6nlemek adina, belirli bir siireden az kalan uguslara ait yolculari
icin 6zel ucus bazli kontuarlar agmaktadir. ilgili yolcularin ucus bazli kontuarlara
yonlendirilmeleri sayesinde kuyruktaki bekleme siiresi nedeniyle yolcularin uguslarini
kacirmalarmin dniine gecilmektedir. Ornekten de anlasilabilecegi gibi ortak kullanim
amagcl kontuar sisteminin temelde benimsenmesine ragmen gegici ve belirli bir amaca
hizmet eden ayricalikli kontuarlarin agilarak sistemin rahatlatilmasi s6z konusudur.
Verilen 6rnekte yolcularin ugus ayrimi gozetilmistir, ancak yolcularin birlikte seyahat
ettigi acenteler, yolcu kafilesindeki kisi sayisi, yolcu ya da yolcularin sahip oldugu bagaj
sayilar1 gibi farkli ozelliklere dayali olarak da karma check-in kontuari sisteminin

uygulanabilmesi miimkiindiir.

1.2.1.2. Kiosk check-in

Yolcularin check-in hizmetini havalimani terminal binasi igerisinde havayolu
isletmesine ait olan kiosklar araciligiyla almasidir. Kiosk check-in sisteminde yolcu
islemlerini kendi yapmakta, ucus bileti bilgilerini girdikten sonra cihaz tarafindan basilan
boarding kuponunu ve bagaj etiketini almaktadir. Cihaz tarafindan basilan baga;j etiketini
kendi bagajina yapistirdiktan sonra, havayolu isletmesi tarafindan kiosk check-in yapan
yolcular i¢in ayrilan bagaj teslim boliimiine birakmaktadir. Kiosk check-in stireci diger
check-in sistemlerine goére daha yeni olmanin yaninda hem yolcunun zaman
kazanmasinda hem de havayolu isletmelerinin operasyon maliyetlerinin diisiiriilmesinde
onemli rol oynamaktadir. Ancak kiosk cihazlarmin kullanim orani diger check-in
sistemlerine gore oldukea diisiik seviyededir (Lu, Choi ve Tseng, 2011, s. 251). Ozellikle
havaciligin gelismekte oldugu iilkelerde bu oran ¢ok daha diisiiktiir. Kiosk sistemlerinin
yolcular tarafindan kullanim oranlarinin arttirilmasina havayolu isletmeleri tarafindan
Ozendirici calismalar siirdiiriilmektedir. Gorsel 1.2°de kiosk check-in cihazi 6rnegi

goriilmektedir.
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(V) Ay
Gorsel 1.2. Kiosk Check-in Cihaz1

Kaynak: http://www.futuretravelexperience.com/2011/12/lufthansa-presented-with-

fast-travel-gold-award/, 2016

1.2.1.3. internet check-in

Yolcularin check-in iglemlerini online olarak havayolu isletmesinin web sitesi
iizerinden yapmalaridir. Internet check-in islemlerinin yapilmas1 genellikle ucustan 24
saat dncesine kadar miimkiin olmaktadir. Ozellikle sadece el bagaji (kabin i¢i bagaji) olan
yolcular tarafindan tercih edilse de ugagin kargo boliimiine konacak olan bagaji (ugak alt1
bagaj1) olan yolcular igin de internet check-in hizmetinin kullanilmasi miimkiindiir. Kiosk
check-in sisteminde oldugu gibi internet check-in islemlerini tamamlayan ve ugak alti
bagaj1 olan yolcular, havalimani terminali igerisindeki havayolunun ilgili bagaj teslim
boliimiine bagajlarin1  birakarak ugus Oncesi islemlerini daha hizli bir sekilde
tamamlayabilmektedirler. Internet check-in sisteminin yolculara sagladigi bir diger
avantaj ise ucak igerisinde koltuk se¢imi konusunda daha 6zgiir olmalarini saglamasidir.
Kiosk check-in sisteminde oldugu gibi kontuar sistemine gére daha yeni bir sistemdir ve
hem yolcunun zaman kazanmasini saglar hem de havayolu isletmelerinin operasyon
maliyetlerinin diisiiriilmesinde énemli rol oynamaktadir. Giinlimiizde gelisen teknoloji
sayesinde havayollarinin internet lizerinden sunmakta oldugu hizmetlerin ¢ogu gibi
internet  check-in islemleri de akilli cihazlardaki uygulamalar yardimiyla
yapilabilmektedir. Ugus bileti, boarding kuponu gibi belgeler bu uygulamalar iizerinden

uretilebilmektedir.
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1.2.2. Kuyruk sistemleri ve benzetim yontemi

Check-in kontuarlarinda sunulan hizmet siirecine bakildiginda servis sunan
kaynaklarin kisithi sayida olmasindan ve servisi almak i¢in sisteme giris yapan varliklarin
yani yolcularin servis alinan siire igerisinde personeli yani servis sunucusunu mesgul
etmesinden Otlirii kaynaklarin anlik kapasitesinin disinda kalan yolcular beklemek
zorunda kalmaktadirlar. Olusan kuyrukta beklemesi gereken yolcularin i¢inde bulundugu
sisteme bekleme hatt1 ya da kuyruk problemi olarak yaklagsmak miimkiindiir.

Kuyruk problemlerinin ele alinmasinda kullanilabilecek birkag yaklagim ve
yontem mevcuttur. Bunlara kuyruk teorisi, kesikli olay benzetimi ya da Monte Carlo
teknigi 6rnek gosterilebilmektedir. Kesikli olay benzetiminin ve Monte Carlo tekniginin
ikisi de farkli benzetim yaklagimlaridir. Sistemin dinamik ya da statik olusu, siirekli ya
da kesikli olusu gibi Ozelliklerine bagli olarak kullanilacak benzetim teknigi de
degismektedir. Ancak Monte Carlo benzetim teknigi daha ¢ok basit kuyruk modelleri i¢in
elverisli olabilmektedir. Monte Carlo yontemi direkt analitik yaklagimlarin miimkiin
olmadig1 fonksiyonlarin integralinin elde edilmesinin bir yoludur ve rastgele sayilarin
tiretilmesine dayali yaklasimi kullanilmaktadir (Pidd, 2009, s. 57). Monte Carlo yontemi
kuyruk sistemlerinin modellenmesinde sik kullanilan bir yaklagim olmadigindan dolay:
bu teknik {izerinde detayli olarak durulmayacaktir.

Kuyruk sistemlerinin modellenmesi i¢in en ¢ok kullanilan iki yontem kuyruk

teorisi yaklasimi ve benzetim yaklasimidir (Kesikli olay benzetimi).

1.2.2.1. Kuyruk teorisi

Kuyruk teorisi yaklasimi kuyruk sistemlerini analitik olarak ele almaktadir ve ileri
derecede matematiksel analiz gerektirmektedir. Kuyruk teorisinin temelleri 1909 yilinda
A. K. Erlang tarafindan atilmigtir. Kuyruk teorisinde miisteriler sisteme belirli bir
dagilima gore giris yapmakta, hizmet almak icin kuyrukta beklemekte ve hizmetin
tamamlanmasiin ardindan sistemi terk etmektedirler. 1961 yilinda John D. C. Little
tarafindan bu yaklasim kapsaminda kullanilan ve stokastik siire¢lerin teknik agidan daha
1yl uygulanabilirligini saglayan formiil gelistirilmistir ve Little’in formiilasyonu olarak
adlandirilmistir. Kuyruk teorisi yaklagimini temel aldig1 formiil asagida yer almaktadir
(Little, 1961, s. 383).

L= AW (1.1)
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Ly = AW, (1.2)

Yukaridaki iki formiil ayni ifade olup; L ya da Ls sistemde beklenen varlik
sayisini, A (lambda) birim zamanda sisteme giris yapan beklenen varlik sayisini (varlik
sayis1 / birim zaman), W ya da Ws bir varligin sistemde harcadigi beklenen stiredir.

Little’in diger formiilleri asagidaki sekillerde tiiretilmektedir (Rossetti, 2010, s. 314).
Lg= AW, (1.3)

Burada; Lq kuyrukta beklenen varlik sayisini, A birim zamanda sisteme giris yapan
beklenen varlik sayisini (varlik sayisi / birim zaman), Wq bir varligin kuyrukta harcadigi

beklenen suredir.
Ly=Lq+B (1.4)

Burada; Ls sistemde beklenen varlik sayisini, Lq kuyrukta beklenen varlik sayisini,
B ise sistemin dengede oldugu durumda servis alan varlik sayisidir. B ayn1 zamanda
sistemin dengede oldugu durumda mesgul olan kaynak sayisini da vermektedir ve

asagidaki sekilde formiile edilmektedir.

B=2
n

(1.5)

Burada; , A birim zamanda sisteme giris yapan beklenen varlik sayisini (varlik
sayist / birim zaman), p (mii) birim zamanda servis alan beklenen varlik sayisim1 (varlik
sayis1 / birim zaman) ifade etmektedir. A’y1 varliklarin gelis debisi, p’yii de sistemin servis
debisi olarak da ifade edebiliriz. Sistemdeki kaynak kullanim orani (p) tek bir servis
sunucusunun olmasi durumunda B’ye esittir. Birden fazla kaynak olmasi durumunda ise
sistemdeki kaynak kullanim orani asagidaki sekilde hesaplanmaktadir.

P=:, (1.6)

Burada; p sistemdeki kaynak kullanim oranini, ¢ sistemdeki 6zdes servis sunucusu
sayisini ifade etmektedir.

Sistemdeki bekleme siiresi esitligi ise asagidaki sekildedir:

1
WS = Wq + ; (17)
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Burada; W5 bir varligin sistemde harcadigi beklenen siire, Wq bir varligin kuyrukta
harcadig1 beklenen siire, i de birim zamanda servis alan beklenen varlik sayisin1 (varlik
sayis1 / birim zaman) ifade etmektedir.

Kuyruk teorisi formiillerinden yola c¢ikilarak sistemin herhangi bir aninda
sistemde bir varligin olmamasi olasiligl ya da n tane varligin sistemde olmasi olasilig1
gibi hesaplamalar da yapilabilmektedir. Ancak bu durumda kuyruk modelinin
Ozelliklerine gore hesaplamalarda kullanilacak formiiller de degismektedir.

Kuyruk teorisi yaklasiminda kuyruk sistemleri matematiksel hesaplamalarin
agirlikli oldugu bir sekilde ele alinmaktadir. Ayrica poisson ve tistel dagilimlarin disinda
farkli dagilimlar s6z konusu oldugunda daha ileri hesaplamalar gerekmektedir. Kuyruk
sistemleri daha karmagsik bir yapiya biiriindiigiinde ve sistemin duragan olmadigi
durumlar s6z konusu oldugunda kuyruk teorisi yetersiz kalabilmektedir (Joustra ve Dijk,
2001, s. 1024). Joustra ve Dijk havaalanlarindaki check-in siirecinin benzetimini
yaptiklar1 ¢aligmalarinda bu konuya agiklik getirmislerdir. Kuyruk teorisi ile benzetim
yaklagimlarinin kiyaslamalarini yapmaslar, kuyruk teorisinin kuyrukta bekleme siirelerini
hesaplanmasinda ve sistem kullanim oranini sabit varsaymasindan 6tiirii sistemin duragan

olmadiginda gercegi yansitmayan parametreler ortaya koydugu sonucuna varmisglardir.

1.2.2.2. Kesikli olay benzetimi yaklagimi

Benzetim yaklasimlar altinda yer alan kesikli olay benzetiminde sistemde belirli
bir zamanda meydana gelen olayin sistem durumunda bir degisiklik meydana getirmesi
s0z konusudur. Burada meydana gelen olay olarak tanimlanan durum, sisteme Yyeni bir
varligin gelmesi olabilir ve bu durum sistemdeki varlik sayisinin durumunun bir
artmasina neden olacaktir (Rossetti, 2010, s. 5). Kesikli olay benzetimini daha detayli
olarak ele almadan Once sistem bakis acisiyla bu yaklasimin nerede kullanildiginin

bilinmesinin faydali olacagi diigiiniilmektedir.
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Sekil 1.5. Genel Sistem Siniflandirmasi

Kaynak: (Rossetti, 2010, s. 4)

Sistemlerin genel olarak siniflandirilmasinin verildigi Sekil 1.5 incelendiginde,
kesikli olay benzetimi yaklasiminin hangi 6zelliklere sahip sistemlerde kullanilabilecegi
hakkinda daha fazla bilgi sahibi olmak miimkiin olmaktadir. Sistemlerin
siniflandirilmasinda ilk ayrim stokastik ve deterministik ayrimidir. Stokastik sistemlerde
stirecler rassallik igerirken, deterministik siireclerde sistemin isleyisinde rassallik
bulunmamakta kesinlik bulunmaktadir. Dinamik ve statik ayriminda ise sistemin zamana
gore degisiminin olup olmadigina bakilmalidir. Eger bir sistemin durumu zamana gore
degisiyorsa dinamiktir, aksi taktirde statiktir. Dinamik bir sistemde sistemin durumu
belirli zamanlarda degisiyorsa sistem kesikli olarak siniflandirilmaktadir. Eger dinamik
sistemin durumundaki degisim zamana bagl olarak stireklilik arz ediyorsa (6rnegin bir
maddenin diflizyonunun zamana bagli olarak degisimi) siirekli sistem olarak
adlandirilmaktadir. Stokastik sistemler altinda yer alan kesikli dinamik sistemlerin analizi
icin kesikli olay benzetiminin kullanim1 miimkiin olmaktadir.

Kuyruk sistemleri ve envanter sistemleri gibi sistemler kesikli olay benzetimi
yaklasiminin basariyla uygulandigi alanlardir. Siirecteki belirli anlarda meydana gelen

olaylar sistemin ¢esitli durumlarinin degisimlerine neden olmakta ve bu sekilde tiim
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sistemin igleyisi bir biitiin halinde ele alinabilmektedir. Kesikli olay benzetimi
yaklasimini basit bir sekilde agiklayabilmek amaciyla asagida bir 6rnek sunulmustur.
Ornek: Bir bankaya gelen miisterilerin gelis zamanlar1 ve servis siireleri Tablo
1.1°de yer almaktadir. Miisterilere tek bir giseden hizmet verilmektedir. Ilgili gelis
zamani ve servis siirelerine gore siirece ait zaman ¢izelgesi Sekil 1.6’da yer almaktadir.

Belirli anlardaki sistemin durumundaki degisimler de asagida agiklanmistir.

Tablo 1.1. Miisteri Gelis Anlari ve Servis Siireleri

Miisteri Gelis A1 Servis Siiresi
1 t=3 5dk
2 t=5 4 dk
3 t=7 6 dk

Tablo 1.1°e¢ bakildiginda bankadaki giseye sistemin baslangic zamanindan
itibaren 3., 5. ve 7. Dakikalarda miisteriler gelmektedir. Her bir miisterinin islem siireleri
de onceden bellidir. Ancak bankada hizmet sunan tek bir gise oldugundan miisteriler
hizmet alabilmek i¢in kuyrukta bekleyerek gisenin bosalmasini beklemek zorundadirlar.
Bu durumda Sekil 1.6’da yer alan zaman ¢izelgesindeki gibi belirli zamanlarda sistemin

durumu degisecektir.

A A

3 5 7 8 12 18

Sekil 1.6. Sistem Durum Degisim Anlart Zaman Cizelgesi

Baglangic zamani 0 olarak kabul edilmektedir. 3 dakikada ilk miisteri geldiginde
gise memurunun uygun olan durumu mesgul olarak degismektedir ve miisteri hizmet
almaya baslamaktadir. Ilk miisterinin islem siiresi 5 dakika oldugundan dolayr 5.
dakikada gelen ikinci miisteri kuyruga girmekte ve beklemeye baslamaktadir. 7. dakikada
bankaya gelen iliclincli miisteri de ayni sekilde kuyruga girerek beklemekte ve ilk

miisterinin isleminin bitmesini beklemektedir. Yani t=7 aninda kuyruktaki miisteri sayis1
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2 olmaktadir. 8. dakikada ilk miisterinin islemi tamamlanmaktadir ve miisteri bankadan
ayrilmaktadir. Ikinci miisterinin 8. dakikada baslayan islemi 12. dakikada sona
ermektedir ve ikinci miisteri de bankadan ayrilmaktadir. 7. dakikada bankaya gelen ve
12. dakikaya kadar bekleyen tigiincii miisterinin islemi de 18. dakikada bitmektedir.
Goriildiigii gibi baglangic anindan 18. dakikaya kadar gise memuru toplam 15 dakika
caligmaktadir. Sistemin 18. dakika itibariyle sonlandigin1 varsayarsak kaynak kullanim
orani %83,33 olacaktir. 2. ve 3. miisteriler toplamda kuyrukta 8 dakika beklemislerdir.
Yani ortalama kuyrukta bekleme siiresi 2,66 dakika/miisteri’dir. Kesikli olay benzetimi
yaklagimi verilen Ornekteki gibi belirli anlarda sistem durumunda meydana gelen
degisiklikleri dikkate alarak ¢ok daha kompleks siire¢lerin modellenebilmesine imkan
tanimaktadir.

Kesikli olay benzetimi yaklasimi ile bilgisayar ortaminda karmasik sistemler
kolay ve basarili bir sekilde modellenebilmektedir. Bu amagla kullanilan paket
yazilimlardan bazilar1 Arena, Promodel, ProcessModel, AnyLogic dir. ilgili paket
yazilimlarin her birinin farkli ara yiizi olmasina ragmen calisma esaslar1 benzerlik
gostermektedir. Ayrica bu paket yazilimlarin disinda farkli programlama dilleriyle de

amaca yonelik olarak benzetim modellemesinin yapilmasi miimkiindiir.

1.3. Hizmet Kalitesi Kavrami ve Hizmet Kalitesinin Ol¢iilmesi

Hizmet kalitesinin 6l¢limii konusunu ele almadan 6nce hizmet, kalite ve hizmet
kalitesi kavramlarini tanimlamak daha dogru olacagi disiliniilmektedir. Hizmet
kavraminin birgok tanimi bulunmakla beraber, “iretilmesi fiziksel unsurlara bagh
olabilen ve bir tarafin digerine sundugu temel olarak dokunulamayan, herhangi bir seyin
sahipligiyle sonu¢lanmayan bir faaliyet ya da fayda” olarak tanimlanmaktadir (Kotler,
1997). Amerikan Pazarlama Birligi (American Marketing Association-AMA)’ya gore ise
hizmet “satisa sunulan ya da mallarin satistyla birlikte saglanan eylemler, yararlar ya da
doygunluklar” olarak tanimlanmaktadir (Oztiirk, 2013, s. 2). Kalite kavrami ise “bir
varhi@in (lirtin, hizmet, siire¢, sistem vb.) tanimlanmis ve beklenen gereksinimlerini
karsilama derecesini belirten 6zellikler biitiini” olarak tanimlanmaktadir (International

Standarts Organization, 2015).
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1.3.1. Hizmet kalitesi kavrami

Hizmet Kkalitesi kavrami akademisyenler ve uygulayicilar tarafindan siklikla
kullanilmaktadir. Kalite kavrami ¢ogunlukla tek basina bir degisken olarak ele alinmakla
birlikte, hizmet alaninda kalite kavramini tim kaynak ve faaliyetleri kapsayan bir
fonksiyon olarak goriilmesinin daha dogru olacagi diistiniilmektedir. Miisteriye sunulan
nihai {irtiniin hizmet olmasi durumunda sunulan {iriiniin sahip oldugu 6zelliklerden 6tiiri
hizmet kalitesi kavraminin tanimlanmasi da giliglesmektedir. Miisteriye sunulan nihai
{iriin olan hizmetin temel 6zellikleri asagida goriilmektedir(Oztiirk, 2013, s. 17):

- Dokunulamaz

- Tiirdes degildir

- Uretim ve tiiketim es zamanhdir

- Bir faaliyet ya da siire¢ olabilmektedir

- Temel deger alic1 ve satic1 etkilesimlerinde iiretilir

- Miisteriler de tiretim siirecine katilirlar

- Stoklanamaz

- Sahipligi devredilemez

Goriildigl iizere hizmetin dogasi geregi miisteri liretim siirecinin igerisinde yer
almaktadir. Ayrica hizmetin sahip olduklari diger ortak ozellikler de gbz Oniinde
bulunduruldugunda hizmet kalitesi kavrami da daha karmasik bir hal almaktadir. Somut
ve nicel standartlar ¢cergevesinde bir hizmet kalitesi taniminin yapilmasi giiglesmektedir.
Hizmet kalitesi soyut ve nitel unsurlar1 da i¢eren bir kavram haline gelmektedir. Hizmet
pazarlamasi konusunda caligmalari olan Gronroos’a gore hizmet kalitesi “miisteri ne
istiyorsa odur” seklinde tanimlanmaktadir (Gronroos, 2007). Grénroos’un taniminda
miisterinin  beklentilerinin  hizmet kalitesini sekillendiren ana wunsur oldugu
goriilmektedir. S6z konusu hizmet oldugunda iligkisel pazarlama paradigmasi

cercevesinde bu sekilde bir hizmet kalitesi tanim1 daha etkin olmaktadir.

Hizmet kalitesinin degerlendirilebilmesi agisindan hangi boyutlara sahip oldugu
onem tagimaktadir. Hizmet kalitesi boyutlar1 farkli yaklasimlara gore farkli sekilde
boyutlandirilabilmektedir. Ancak tiim yaklasimlar ya da modellerin ortak noktasina

bakildiginda miisterilerin ihtiyaglarinin karsilanmasi gerekliligi yatmaktadir. Miisteri
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beklentilerinin karsilanmasi ile miisteri memnuniyeti arasinda var olan ve servisin ilk

kaidesi olarak adlandirilan formiil su sekildedir (Maister, 1984, s. 2).
S=P—-E (1.8)

Burada; S miisteri memnuniyetini (satisfaction), P miisterinin hizmet kalitesi algisini
(perception) ve E miisterinin hizmet kalitesi beklentisini ifade etmektedir. Ilgili formiilde
musterinin beklentilerinin {izerinde algiladigi hizmet kalitesi miisteri memnuniyetini
pozitif yonde etkilemektedir. Yani hizmet siirecinde miisterinin ne algiladig: biiyiikk 6nem
tasimaktadir.

Gronroos’un hizmet kalitesi modeline gore; hizmet kalitesi miisterilerin kaliteden
aslinda ne aldiklar1 ve nasil aldiklarina gore iki farkli boyut altinda ele alinmaktadir

(Grénroos, 1984, s. 36). Ilgili kalite boyutlar1 asagida goriilmektedir:

- Hizmet Kkalitesinin teknik boyutu misterinin hizmet sunucuyla etkilesimi
sonucunda kaliteden ne aldigini ifade etmektedir.
- Hizmet kalitesinin fonksiyonel boyutu miisterinin hizmet sunucuyla etkilesimi

stirecinde hizmet kalitesini nasil algiladigini etmektedir.

Hizmet kalitesinin teknik ve fonksiyonel boyutlarina bakildiginda miisterinin siireg
icerisindeki algisinin 6nemi agiktir. Miisterinin bir hizmet isletmesinden aldig1 nihai
hizmetin teknik boyutunun miisteri tarafindan degerlendirilmesi fonksiyonel boyutuna
gore daha kolay olmaktadir. Zira teknik boyut cikt1 ile ilgilidir. Ancak hizmet sunum
stireci igerisinde sekillenen fonksiyonel boyutun degerlendirilmesi hem miisteri hem de
isletme agisindan daha zor olmaktadir. Hatta hizmet kalitesinin teknik boyutu yeterli
seviyede olsa dahi, hizmet sunum siirecinde sekillenen fonksiyonel boyutun zayifligindan
Otlirli miisterinin genel hizmet kalitesi degerlendirmesi diisiik olmakta ve miisterinin
memnun olmamasina neden olmaktadir. Ornegin bir restoranda miisterinin istedigi yemek
soguk getirildiginde garsonun bu durumu iyi bir sekilde yoneterek miisteriden oziir
dilemesi ve iyi iletisim kurmasi en bastaki olumsuz durumu tolere edebilmektedir. Burada
yemek soguk geldiginde hizmet kalitesinin teknik boyutu her ne kadar zayif olsa da siire¢
igerisinde fonksiyonel boyutun olduke¢a giiclii olmasindan dolay1 toplam hizmet kalitesi
yeterli seviyeye c¢ikarilabilmekte ve miisterinin beklentileri karsilanabilmektedir.

Beklentileri karsilanan miisterinin de memnuniyet diizeyi olumlu olacaktir.
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Hizmet kalitesinin teknik ve fonksiyonel boyutlarinin misteri memnuniyeti ile
etkilesimi oldugu gibi isletmenin imaj1 iizerinde de dogrudan etkisi bulunmaktadir.

Teknik kalite, fonksiyonel kalite ve imaj arasindaki etkilesim Sekil 1.7°de goriilmektedir.

Beklenen Algilanan Hizmet Algilanan

imaj

Fonksiyonel
Kalite

Teknik Kalite

Sekil 1.7. Gronroos 'un Hizmet Kalitesi Modeli

Kaynak: (Gronroos, 1984, s. 40)

Gronroos’un hizmet kalitesi modelinde miisterilerin ne istedigi kadar onu nasil
istedikleri de onem tasimaktadir. Miisterilerin ne istedigi teknik kaliteyi ve nasil istedigi
fonksiyonel kaliteyi olusturmaktadir. Teknik ve fonksiyonel kalite isletmenin imajt
tizerinde dogrudan etkili olgulardir. Diger bir yandan miisterinin bekledigi hizmet ile
algiladig1 hizmet birbirinden farklidir. Bu farka bagli olarak miisterinin algiladig: hizmet
kalitesi tizerinde isletme imaji, teknik kalite ve fonksiyonel kalite boyutlarinin etkisi
oldugu gosterilmektedir.

Hizmet kalitesinin dogrudan miisterilerin algilarn ile iligkilisi oldugu
bilinmektedir. Her ne kadar hizmet iiretim siirecindeki somut ya da 6l¢iilebilir unsurlar
yani teknik kalite unsurlar olsa da miisterilerin hizmet sunum siirecini nasil algiladiklar
oldukca 6nem tagimaktadir. Siirecin icerisindeki pargalara odaklanmak yerine hizmet
sunum siirecinin tiimiiniin miisterinin algilar1 dahilinde ele alinmasi hizmet kalitesinin

gelistirilmesi agisindan gereklidir.
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Hizmet kalitesi kavraminin boyutlarinin teknik ve fonksiyonel olarak ikiye ayiran
Gronroos’un modeli disinda konuya farkli agidan yaklasan ve farkli hizmet kalitesi
boyutlarin1 ortaya koyan baska c¢alismalar da mevcuttur. Hizmet Kalitesinin
degerlendirilmesinde boyutlarin sayisinin arttirilmasit ve kapsaminin genisletilmesini
6l¢iimiin daha dogru ve tutarli olmasini saglayacaktir. Hizmet kalitesinin boyutlar1 Evans
ve Lindsay’e gore asagida goriildiigii bicimde ele alinmaktadir (Evans ve Lindsay, 1983,
s. 13):

- Dakiklik: Hizmetin beklenen ve istenen zamanda sunulma derecesidir.

- Tamlik: Sunulan hizmetin biitiinligiinii ifade etmektedir.

- Nezaket: Hizmet sunucusunun miisteriyi anlama ve anlayisli olma derecesini
ifade etmektedir.

- Tutarlilik: Hizmet sunucusunun her defasinda ayni kalitede hizmet sunmasini
ifade etmektedir.

- Erisilebilirlik: Miisterinin hizmet sunucusuna ulasabilme derecesini ifade
etmektedir.

- Dogruluk: Hizmetin dogru ve hatasiz sunulmasini ifade etmektedir.

- Duyarlilik: Hizmet sunucusunun gereken Ozeni gostermesini ve miisteriye

gerektiginde yardimci olmasini ifade etmektedir.

Hizmet kalitesini miisterilerin beklentileri ve algilar1 dahilinde degerlendiren ve
hizmet kalitesi boyutlarin1 5 ana baglik altinda ele alan bir diger model de Servqual
modelidir. Parasuraman ve arkadaglar1 tarafindan gelistirilen Servqual modeli boyutlari
hizmet kalitesinin Olgiilmesi acisindan da oldukca fazla kullanim alanina sahiptir.
Servqual modelinde yer alan hizmet kalitesi boyutlar1 ve hizmet kalitesinin ol¢limiine dair

alanyazin bir sonraki baglik olan hizmet kalitesinin 6l¢lilmesi boliimiinde ele alinmistir.

1.3.2. Hizmet kalitesinin ol¢iilmesi

Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi konusunda yapilmis bircok calisma mevcuttur.
Diinyada hizmet sektoriindeki hizli biiylime ile birlikte miisterilere daha kaliteli hizmetin
sunulmasi rekabet¢i avantaj elde etmenin yolu haline gelmistir. Ancak sanayi iiretiminden
farkli olarak miisteriye nihai iiriin olarak sunulan hizmetin kalitesinin 6l¢iimii konusu
oldukea karmasiktir. Uretim siirecinde miisterinin kendisinin de dogrudan yer almasindan

otiirti kalite kavrami lizerinde miisterinin beklentileri kadar algilar1 da etkili olmaktadir.
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Ayrica miisterinin hizmet siirecindeki kalite algis1t memnuniyet diizeyini ve isletmenin
imajina kars1 olan algisini sekillendirmektedir.

Hizmet kalitesinin Ol¢iilmesine yonelik modellerden Servqual modeli miisteri
beklentilerini ve algilarin1 birlikte ele almaktadir. Maister tarafindan servisin ilk kaidesi
olarak ortaya atilan yaklagimda da memnuniyetin beklentiler ile algilar arasindaki fark
oldugu daha once belirtilmistir. Bu nedenle Parasuraman ve arkadaglari tarafindan
gelistirilen hizmet kalitesi modeli arastirma kapsaminda kullanilacaktir.

Servqual 6l¢eginde hizmet kalitesinin Ol¢limii amaciyla toplam 5 ana boyut
belirlenmistir. ilgili modele gore hizmet kalitesinin boyutlar1 asagida goriilmektedir
(Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1994, s. 23):

- Fiziksel unsurlar: Fiziksel tesisler, ekipman ve personelin dis goriiniisii gibi

unsurlarin biitiiniidiir.
- Givenilirlik: S6z verilen hizmetin dogru ve giivenilir bir sekilde yerine
getirilmesidir.

- Yamit verebilirlik: Hizmet sunan ¢alisanlarin miisterilere yardimci olma

konusunda istekli olmalarinin ve hizli servis sunmanin derecesidir.
- Giivence: Hizmet sunan ¢alisanlarin bilgili ve nazik olmas1 gibi miisteride giiven
duygusu uyandiracak yetenekleri biitiintidiir.

- Empati: Hizmet sunan firmanin miisterilerine gosterdigi 6zen ve bireysel ilgidir.

Servqual modelinde yer alan hizmet kalitesi boyutlar1 ve diger bilesenler Sekil 1.8°de
gosterilmistir. Miisterinin bekledigi hizmet ve algiladigi hizmet ile hizmet kalitesinin
boyutlar arasindaki iligki goriilebilir. Algilanan hizmet kalitesinin miisterinin bekledigi
ve algiladigr hizmet arasindaki farktan etkilenmesi de bir diger énemli noktadir. ilgili

sekil Atan ve arkadaslarinin ¢alismalarindan revize edilerek alinmistir.
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Szl Kisisel Gegmig Digsal

iletisim ihtiyaclar deneyimler iletisimler
Hizmet kalitesi
boyutlar:
- Fiziksel unsurlar — Beklenen hizmet S
Giiverilidik Algilanan
- Glvenilirli I . .
hizmet kalitesi
- Yamit verebilirlik
— Algilanan hizmet - —
- Giivence

Sekil 1.8. Hizmet Kalitesinin Bilesenleri
Kaynak: (Atan, Bas, & Tolon, 2005, s. 167)

Yukaridaki sekilde gorriildiigii lizere miisterilerin beklentileri sozlii iletisim,
kisisel ihtiyacar, ge¢mis deneyimler ve digsal iletisimler tarafindan sekillenmektedir.
Algilanan hizmet ise miisterinin hizmet aldig1 siire¢ igerisinde sekillenmektedir. Hem
algilanan hem de beklenen hizmetin sekillenmesinde hizmet kalitesi boyutlar1 dogrudan
rol oynamaktadir. Algilanan ve beklenen hizmetin birbirinden farkli olamasidan dolay:
ikisi arasindaki fark algilanan hizmet kalitesini sekillendirmektedir. Buradaki sekilde
belirtilen algilanan hizmet kalitesini asagidaki denklem ile aciklamak miimkiindiir

(Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1994, s. 19).
Algilanan Hizmet Kalitesi = Algilanan Hizmet Skoru — Beklenen Hizmet Skoru (1.9)

Miisterilerin algilanan hizmet ve beklenen hizmet diizeylerinin 6grenmek
amactyla onlara yoneltilen ifadelere verdikleri puanlamalar yani skorlar arasindaki fark
misterinin algiladig1 hizmet kalitesini ortaya koymaktadir.

Servqual 6l¢egi hizmet kalitesi boyutlar1 altinda gelistirilen maddelerle faktor
analizinin yapilmasina dayanan bir yontemdir. ilgili maddelerin hangi faktorler altinda
yer aldigina bakilarak bes ana boyut elde edilmistir. Hizmet kalitesinin sahip oldugu ana
boyutlar dogrultusunda kalitenin Ol¢iimii ve degerlendirilmesi daha kolay ve anlamli

olacaktir.
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Servqual modelinde miisterinin bekledigi hizmet ve algiladig1 hizmet arasinda bir
bosluk tamimlanmistir. Ilgili bosluk algilanan hizmet kalitesini ifade etmekte olup

asagidaki sekilde hesaplanmaktadir (Grigoroudis ve Siskos, 2009, s. 68):

L n
Gi = Z]_:l(l’i' —Ey) (1.10)

Burada; G ilgili faktoriin algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki boslugu
ifade etmekte olup algilanan hizmet kalitesi anlamina gelmektedir. Pjj ilgili maddede
misterinin algiladigi hizmet i¢in verdigi skordur. Ejj ise ilgili maddede miisterinin
bekledigi hizmet igin verdigi skordur. Ilgili boyut altinda yer alan madde sayis1 n; ile
gosterilmektedir. 1, faktor sayisini; j, ilgili faktor altindaki madde sayisini ifade

etmektedir.

Miisterilerin algiladig1 ve bekledigi hizmet skorlarini elde etmek amaciyla Likert
tipi 6lgek kullanilmaktadir. Miisterilere yoneltilen her bir ifade faktdr analizi i¢in bir
madde olmaktadir. Katilimcilar maddelere 5=kesinlikle katiliyorum ile 1=kesinlikle
katilmiyorum arasinda bir deger verirler. Toplanan madde skorlarindan da faktor skorlari
elde edilmektedir. Faktor analizinin buradaki yeri hangi maddenin hangi faktor altinda
yer aldigmnin tespit edilmesidir. Her bir faktore ait hizmet kalitesi kendi altinda yer alan
maddeler i¢in hesaplanmaktadir. Faktorlere ait algilanan hizmet kalitesi hesaplanirken
maddelerin faktor yiiklerinin kullanilmasi ve agirlikli hizmet kalitesi hesaplanmas1 da
miimkiin olmaktadir. Bunun i¢in asagidaki denklem kullanilmaktadir (Pakdil ve Aydin,
2007, s. 231):

n
J:

Buradaki denklemde goriildigii gibi faktdre ait algilanan hizmet kalitesi
hesaplanirken aritmetik ortalama alinmasi yerine, wj ile gosterilen maddelerin ilgili faktor
altindaki yiikleri ile c¢arpilarak toplam hizmet kalitesi hesaplanmaktadir.
Agirliklandirilmis Servqual olarak adlandirilan bu yontemin en biiyiik avantaji Likert tipi
Olgekte katilimcilarin ug degerlerdeki yigilmalardan kaynaklanan hatalart en aza
indirgemektir (Pakdil ve Aydin, 2007, s. 231). Ornegin 5°1i Likert tipi 6lgekte 100 kisiden

50’s1 1, 50°si 5 skorunu isaretlemistir. Bu durumda 6rnek kiitlenin ortalamasi 3 olacaktir
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ve hizmet kalitesi orta seviyede kabul edilecektir. Ancak drneklemin yarisinin memnun
olmadigr bir durumda ilgili faktoriin kalitesinin yeterli oldugunun sdylenmesi
tartisilmalidir. Sunulan bir hizmetin miisterilerin yaris1 tarafindan begenilmemesi, bu
noktada kalitenin 1iyilestirilmesi konusunda bir seylerin yapilmasi gerekliligini
gostermektedir. Agirliklandirilmig  Servqual yOntemiyle bahsedilen durumdaki

dezavantaj giderilmektedir.

1.4. Kuyrukta Bekleme Siireleri ve Miisteri Algilar:

Miisterilerin kuyrukta beklemeleri memnuniyet diizeylerini dogrudan etkilemektedir.
Maister’1n ¢alismasinda miisterilerin kuyrukta bekleme davranislar1 ve etkileri psikolojik
acidan asagidaki prensiplerle agiklanmigtir (Maister, 1984):

- Bosta gegirilen siire mesgul olunan siireye gore uzun hissedilmektedir.

- Islem &ncesi bekleyisler islemin yapilmasi esnasindaki bekleyislere gore daha

uzun hissettirmektedir.

- Gerginlik daha uzun bekleme siireleri algilanmasina neden olmaktadir.

- Belirsiz bekleyisler ne zaman bitecegi belirli bekleyislere gore daha uzun

hissettirir.

- Aciklanmayan bekleyisler 6nceden bilgilendirme yapilan bekleyislere gore daha

uzun hissettirir.

- Adil olmayan bekleyisler adil bekleyislere gore daha uzun hissettirir.

- Insanlar daha degerli gordiikleri hizmetler icin daha fazla beklemeyi gdze alirlar.

- Tek basina bekleyisler grup halinde beklemeye gore daha uzun hissedilir.

Maister’in c¢alismasinda elde ettigi prensiplere bakildiginda kuyrukta bekleyerek
gecirilen siirenin insanlar tizerinde farkli etkileri mevcuttur. Kuyrukta aslinda 5 dakika
bekleyen bir kimsenin tek basina olup olmamasi, 6nceden bilgilendirilmesi, alacagi
hizmeti ne kadar degerli gordiigii gibi bir¢cok degiskene bagli olarak bekleme algisi
sekillenmektedir. Gergekte 5 dakika bekleyen bir miisterinin algiladigi bekleme siiresinin
10 dakika olmas1 miimkiin olabilmektedir. Durumun boyle olmasindaki en 6nemli etken
insan psikolojisinin bekleme siirecini nasil algiladigidir.

Kuyrukta beklemenin miisterilerin memnuniyet diizeyleri iizerine etkilerinin oldugu
bilinmektedir. S6z konusu bekleme oldugunda miisterinin algilar1 farkli durumlara gore

sekillenmektedir. Bankalardaki miisteriler lizerinde yapilan bir ¢alismada miisterilerin
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bekleme siireleri arttikca memnuniyet diizeylerinin olumsuz yonde etkilendigi, bekleme
alanindaki miisterinin dikkatini dagitacak ortam unsurlarinin algilanan bekleme siiresini
azalttigi ve miisterinin tahmini bekleme siiresinin kendisine bildirilmesi durumunda
stresini azaltarak memnuiyetini arttirict bir rol oynadigi goriilmistiir (Katz, Larson ve
Larson, 1991, s. 51).

Kuyrukta bekleme siiresi olarak tanimlanan siirelerin miisterilerin algilar1 da hesaba
katildiginda asagidaki sekilde siiflandirilmasi miimkiin olmaktadir:

- Gergek beklenen siire

- Algilanan beklenen siire

- Kabul edilebilir bekleme siiresi

Miisterilerin hizmet almak amaciyla kuyrukta bekledikleri ve nicel olarak olciilen
stireye gercek bekleme siiresi, miisterilerin kuyrukta bekledikleri gergek siire zarfinda ne
kadar beklediklerini hissettikleri siireye algilanan bekleme siiresi ad1 verilmektedir. Eger
algilanan bekleme siiresi iyi yonetilemezse gercek bekleme siiresinin ¢ok tizerinde olmasi
ve miisteri memnuniyetini olumsuz etkilemesi s6z konusu olmaktadir. Miisterinin
kuyrukta beklemeyi kabullendigi siire ise memnuniyet diizeyinin olumsuz
etkilenmeyecegi maksimum siire olarak tanimlanmaktadir. Kabul edilebilir bekleme
stiresinin lizerinde miisterinin memnuniyeti olumsuz diizeyde etkilenecektir.

Bekleme alaninin ortami da algilanan bekleme siiresini ve dolayisiyla miisterilerin
memnuniyetlerini etkilen bir diger unsurdur. Bekleme alanindaki miizik, koku, gorsel ve
fiziksel unsurlarin yeterli seviyede olmasi miisterilerin algilanan bekleme siirelerini
azaltict rol oynamaktadir ve memnuniyetlerini olumlu yonde etkilemektedir (Mattila ve
Wirtz, 2001, s. 274).

Yolcularin algilanan bekleme siirelerinin ydnetilmesi gerekmektedir. Isletme
yoneticileri bu konuda duyarsiz kaldiklar1 takdirde miisterilerin memnuniyet diizeyleri
diisecek ve isletme imaji olumsuz etkilenecektir. Bekleme davranisinin miisteriler
tizerindeki etkilerini yoneticilerin ne derece kontrol edebilecegi Tablo 1.2°de

gosterilmistir (Jones ve Peppiatt, 1996, s. 59).
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Tablo 1.2. Kuyruk Yonetim Oncelikleri

Yiiksek | 4
Hizmet degeri Bosta gegen siire
Tek/grup bekleme Agiklanmayan gecikmeler
Kullanim siklig1 Aciklanmayan beklemeler
Yiiksek kaygi Kesin olmayan bekleyisler
Miisteri
tizerindeki etki
Konforsuz bekleyisler
Diisiik kaygi Islem &ncesi bekleyis (kuyruk)
Adil olmayan bekleyis
Disiik | o

<
<

[
»

Dar kapsam

Y Onetimin kontrol

derecesi

Genis kapsam

Kaynak: Jones ve Peppiatt, 1996, s. 59

Tablo 1.2°de goriildiigli gibi yonetimin bekleme siireleri ve kuyrugun yonetimi

tizerindeki giicii ya da kontrol derecesi farkli konulara gore degismektedir. Diger yandan

her bir konunun miisteriler iizerindeki etkileri de farkli olmaktadir. Ornegin miisterinin

goziindeki hizmet degerine yonetimin miidahale giicli diisiik olmakla birlikte, miisterinin

algiladig1 hizmet degerinin onun iizerindeki etkisi olduk¢a yiiksektir. Bir baska 6rnek

daha vermek gerekirse, hizmet sunum siirecindeki aksakliklarin ve gecikmelerin

miisterilere bildirilmesi yOnetimin kontrolii altindadir. Ancak yoOnetim yasanan
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gecikmeleri misteriye bildirmediginde ve bekleme siiresi arttiginda miisteri tizerinde bu
durumun etkisi yliksek olmaktadir. Bu nedenle yonetimler;

- Hizmet sunum siirecindeki yasanan gecikme ve aksakliklar1 miisteriye bildirmeli,

- Ne kadar bekleme siiresinin kaldig1 bilgisini miisteriye iletmeli (kalan bekleme
stiresi),

- Miisterinin bekleyerek gecirdigi zamani bosta gecen zaman olarak gdrmesini
engellemeli (bekleme siiresinde miizik yayin1 yapilmasi, gazete, dergi Vvs.
sunulmasi gibi)

- Miisterinin bekledigi siire zarfinda konforundan emin olmali,

- Adil olmayan beklemelerin oniine ge¢cmelidir (sirada bekleyenlerin Oniine

baskalarini almak vs.).

Havalimani terminali igerisinde yolcularin bekleyerek gegirdikleri siirelerin
memnuniyet diizeyleri ve algilanan bekleme siireleri ile iliskisini ortaya koyan
orneklerden birisi Houston Havalimani’ndaki bagaj teslim alaninda yolcularin yasadiklar
memnuniyetsizlik ve sikdyetler {izerine havalimani yonetiminin yapmis oldugu
caligmadir. Havalimani bagaj teslim alaninda yolcularin ¢ok fazla bekledikleri tizerine
havaliman1 yonetimine bir¢ok sikdyet gelmistir. Bunun iizerine havalimani yonetimi
sikayetlerin geldigi vardiyadaki personel sayisini arttirarak yolcularin bagajlarini almalari
icin bekledikleri siireyi 8 dakikaya indirmistir. Ancak havalimani yonetiminin siiregte
yaptig1 iyilestirmelere ragmen yolcularin sikdyetleri devam etmistir. Bunun iizerine
havalimani yetkilileri sahaya inereck daha detayli bir analiz yapmis ve sonug olarak
yolcularin ugag terk ettikten sonra bagaj teslim alanina gelmelerinin ortalama 1 dakika
siirdligli ve bagajlarin1 almak i¢in ise ortalama 7 dakika beklediklerini gézlemlemistir.
Yapilan gozlemler neticesinde havalimani yonetimi ugaklarin varis kapilar ile bagaj
teslim alanim1 birbirinden wuzaklastirma karar1 almislardir. Kararin uygulanmasi
sonucunda aradaki mesafeyi 6nceki duruma gore 6 kat arttiran havalimani yonetimi yolcu
sikdyetlerini neredeyse sifira indigini gormiislerdir. Yolcular her ne kadar uzun siire
yiirliseler dahi bagaj teslim alanina vardiklarinda beklemediklerinden dolay:1 aldiklari
hizmetten olduk¢a memnun hale gelmislerdir (Stone, 2012). Ornek olaydan da
anlagilacagi gibi beklemeler insanlar i¢in bir nevi eziyet olarak algilanmaktadir. Siire¢ her

ne kadar verimli olsa da insanlarin algilart memnuniyetin saglanmasi agisindan biiyiik
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onem tasimaktadir. Ornek olay kisilerin bekleme deneyimlerini oldukea etkili bir bigimde
ortaya koymaktadir.

Check-in hizmetlerine bakildiginda yolcularin bu siireg i¢in ayirdiklari siirenin biiyiik
bir boliimii kuyrukta bekleyerek gecirdikleri goriilmektedir. Hizmet sunucu isletmelerin
bu durumda bekleme siireleri ve kuyrugu iyi bir sekilde yonetmeleri 6nemli bir
gerekliliktir. Aksi takdirde her ne kadar check-in islemi kaliteli sunulsa dahi yolcular
memnun olmayacaktir. Bu nedenle yolculara kabul edilebilir bekleme siireleri dahilinde

hizmetin sunulmasi ve sistemin buna gore tasarlanmasi biiyiik onem tagimaktadir.

1.5. Arastirmanin Amaci

Arastirma check-in hizmet sunum siirecini hizmet kalitesi bakis acisiyla kapsamli bir
sekilde ele almaktadir. Bu dogrultuda arastirmanin amaglari maddeler halinde su
sekildedir:

- Check-in hizmet sunum siirecinde ortak kullanim check-in sisteminin benzetim
yontemi ile mevcut durumunun ortaya konmasi ve sistemin daha verimli hale
getirilebilmesi i¢in yeni tasarim Onerilerinin gelistirilmesi amaglanmastir.

- Havayolu check-in hizmetlerinde algilanan hizmet Kkalitesi boyutlarinin
belirlenmesi amaglanmustir.

- Check-in kuyruklarinda yolcularin algiladiklar1 bekleme siireleri ile gercek
bekleme stireleri arasinda fark olup olmadigina cevap aranmistir.

Aragtirma modeli icerisinde yer alan ve incelenen degiskenlerin aralarindaki iligkiler
de incelenerek arastirma bir adim 6teye tasginmistir. Algilanan hizmet kalitesi, algilanan
bekleme siireleri ve yolcularin memnuniyet diizeyi arasindaki tiglii etkilesim biitiinlesik
olarak ele alinarak daha kapsamli bir yaklasim benimsenmistir. Bu dogrultuda
arastirmanin tist amaci check-in hizmet sunum siirecinin hizmet kalitesi, bekleme
davranisi ve yolcu algilar1 ¢ercevesinde biitiinlesik olarak ele alinmasi olarak

tanimlanabilir.

1.6. Arastirmanin Onemi

Havayolu check-in hizmetleri yolcularin ugus 6ncesinde aldiklari bir hizmet olup
gergeklestirilmesi zorunlu bir siiregtir. Havayolu tarafindan sunulan hizmetler biitiiniine
bakildiginda ugus Oncesinde yer alan islemler arasinda yer almakta olup, yolcunun

havalimani terminaline girdigi andan itibaren havayolu sorumlulugunda aldig
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hizmetlerin basinda gelmektedir. Simdiye kadar havayolu hizmetlerinin hizmet kalitesini
belirlemeye ve Olglimlemeye yonelik yapilan ¢alismalara bakildiginda, arastirmalar
kapsaminda ele alinan hizmet kavrami havayolu tarafindan sunulan ugus dncesi, ugus
esnasi ve ucus sonrasi asamalarin tiimiinii kapsamaktadir. Ancak her bir asamada sunulan
hizmetlerin kalite boyutlarinin agirliklar1 degiskenlik gostermektedir. Havayolu
tarafindan sunulan hizmetler biitiinliniin farkli asamalarinda fiziksel unsurlarin hizmet
sunum stireci igerisindeki yogunluklari, miisterinin giivence, giivenilirlik, empati ve
personelin yanit verebilirligi konularindaki beklentileri farkli oranda agirliklara sahip
olmaktadir. Hizmetler biitiinii olarak adlandirilan ana siireg i¢erisinde check-in, boarding,
ucus i¢i hizmetler, bagaj teslim hizmeti gibi farkli Ozelliklere sahip ve farkli
gereksinimleri olan alt hizmet sunum siiregleri yer almaktadir. Bu nedenle hizmetler
biitiiniine yonelik genellemelerin yapilmasi yerine alt hizmet sunum siireclerinin daha
detayli bir sekilde ele alinmasi ve sadece daha alt kapsamdaki hizmetin 6zelliklerine
odaklanilmasi ¢alismanin ¢iktilarinin daha gegerli ve giivenilir olmasi agisindan 6nem
tagimaktadir. Algilanan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve boyutlarinin ortaya
konulmasi konusunda c¢aligma alaninin daraltilmasi ¢aligmanin daha kesin bulgulara
ulagsmasina yardimci olmaktadir.

Hizmet kalitesi bakis agisiyla havayolu hizmetlerinin tiimiiniin birlikte ele alinmasi
yerine sadece check-in hizmetlerine odaklanilmistir. Bu sayede daha kesin ve giivenilir
bulgulara ulagilmasi amaglanmistir. Arasgtirma kapsaminda check-in hizmetlerine
odaklanilmasimin ve analiz edilmesinin nedenleri ayn1 zamanda arastirmanin dnemini
vurgulamakta olan konular olup asagidaki maddeler halinde sunulmustur:

- Havayolu check-in hizmetleri yolcunun havalimani terminaline girdigi andan
itibaren havayolu sorumlulugunda aldig1 hizmetlerin basinda gelmektedir ve
yolcudaki havayolu imajinin gelismeye basladigi nokta kabul edilebilir. Bu
nedenle check-in hizmetlerinde yolcularin algiladiklari kalite havayolu imaji ve
yolcu memnuniyeti agisindan olduk¢a 6nemlidir. Arastirma check-in hizmetlerine
odaklanarak algilanan hizmet kalitesi boyutlarim ortaya koymaktadir. lgili alanda
check-in hizmetlerine yonelik benzer bir ¢alisma yapilmadigindan bir ilk olma
niteligi tasimaktadir.

- Check-in hizmetlerinin yolcular i¢in ifade ettigi kavram g¢ogunlukla bekleme
olmaktadir. Daha dnce yapilan ve kuyruk sistemlerini ele alan ¢aligmalarda check-

in slirecindeki  beklemenin, yolcularin terminal igerisindeki toplam
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beklemelerinin biiyiik bir kismini olusturdugu ortaya konmus ve beklemelerin
azaltilmas1 konusunda kuyruk sistemlerinin yonetilmesinin  gerekliligi
vurgulanmistir. Arastirma kapsaminda ortak kullanim check-in kontuarlarinda
kuyruk sisteminin mevcut durum analizi ve yeni sistem tasarimi Onerilerinin
verimlilik iizerine etkileri aragtirllmistir. Alanda yapilmis olan calismalarin
tizerine ek olarak arastirma kapsaminda yolcularin kuyruklardaki ger¢ek bekleme
siireleri ile algiladiklar1 bekleme siireleri karsilastirilmistir. Dahasi bu etkilesimin
hizmet kalitesi algis1 ve yolcu memnuniyeti iizerine etkileri ortaya konmustur.
Check-in hizmetlerine yonelik hizmet kalitesi bakis agisiyla algilanan Kkalite,
memnuniyet ve algilanan bekleme siireleri etkilesiminin kapsamli bir sekilde
incelenmesi, arastirmanin 6nemini bir kat daha arttirmaktadir ve daha 6nce benzer

bir ¢aligmaya rastlanmamustir.

1.7. Varsayimlar ve Arastirmanin Simirhihiklar:

Arastirma kapsaminda birden fazla veri toplama araci kullanilmis olup, arastirma

modelinin farkli adimlarma gore degismektedir. Modelin farkli adimlarinda yer alan

yontemler sunlardir:

Kesikli olay benzetim yontemi
Servqual yontemi

[statistiksel yontemler

Arastirma modelinin farkli adimlarinda veri toplama aracinin farklilasmasinin yani

sira problemin ele alinisi agisindan varsayimlar da farklilagmaktadir. Benzetim

yonteminin kullanildigi boliimdeki c¢alisma ortak check-in siirecindeki kuyruk

sistemlerini degerlendirmekte olup varsayimlar su sekildedir:
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Sisteme gelen yolcu sayist sinirsizdir.

Sisteme giris yapan yolcu gruplariin birbirinden bagimsiz olarak sisteme giris
yaptig1 varsayilmistir.

Kuyruk sisteminde yapilan olgimler sonucu toplanan verilerden elde edilen
dagilimlarla sistem parametrelerinin modellenebilecegi varsayilmaktadir.
Sistemdeki servis disiplini ilk gelene ilk servis sunulacagi (FCFS ya da FIFO)
seklinde kabul edilmektedir.



- Sistemin yogun oldugu saatler 10:00-14:00 aras1 olarak kabul edilmistir ve bu
saatler arasinda veri toplanmistir. Sistemin yogun oldugu saatler bilgisi Istanbul
Atatiirk Havalimanm1 TAV Kontuar Tahsis Sefligi ile yapilan goriismeler
sonucunda elde edilmistir. Sistem yogun oldugu saatler dahilinde degerlendirilmis
ve verimliligi bu kapsamda ele alinmstir.

- Her yolcunun hizmet sunumundan esit yararlanabilecegi varsayilmistir.

Aragtirmada benzetim yonteminin kullanildigr boliimdeki smirliliklar asagidaki

maddeler halinde siralayabiliriz:

- Benzetim uygulamasi Istanbul Atatiirk Havalimam dis hatlar giden yolcu
bolimiinde toplanan veriler 1s18inda yapilmistir. Ortak kullanim check-in
kontuarlarindan veri toplama asamasinda, veri toplama kolaylig1 agisindan
agirlikli olarak en fazla kontuar tahsis edilen havayolu kontuarlarindan veri
toplanmustir.

- Benzetim yontemi igin toplanan veriler 2015 yilinin Mart ay1 igerisinde
toplanmistir (9-15,28, 29 Mart). Bu nedenle toplanan verilerle kurulan benzetim
modeli sistemin ilgili tarihlerdeki mevcut durumunu yansitmaktadir.

- Check-in siiregleri i¢ hat, dis hat ve transit yolcular igin farklilagmaktadir.

Aragtirma verileri dis hat kontuarlarindan toplanmistir.

Arastirmanin benzetim modeli kism1 Istanbul Atatiirk Havalimani’ndaki ortak check-
in kontuarlarina yonelik olarak tamamlanmigtir. Check-in hizmetlerindeki hizmet kalitesi
algisini etkileyen faktorlerin, algilanan bekleme siirelerinin ve memnuniyet diizeylerinin
Ol¢iilmesi amaciyla gelistirilen anket uygulamasinin 2015 yilinin yaz aylari igerisinde
Istanbul Atatiirk Havalimani’nda yapilmas: planlanmigtir. Ancak ilgili tarihlerde
Tiirkiye’deki terdr olaylarinin artmasi nedeniyle Istanbul Atatiirk Havalimani Miilki Idare
Amirligi’ne yapilan anket uygulamasi i¢in izin bagvurusu reddedilmistir. Bu nedenle
aragtirmanin sonraki adimu i¢in gerekli olan anket uygulamasinin Antalya Uluslararasi
Havalimani’nda yapilmas: kararlastirilmistir. Anket uygulamasinin uygulanmasi i¢in
gerekli olan ve biirokratik igleyisten otiirii alinamayan izin de arastirmanin siirhiliklar
kapsaminda degerlendirilmelidir.

Arastirmada yer alan benzetim uygulamasindan sonra anket ¢alismasi i¢in Antalya

Uluslararast Havalimani secilmistir. Ilgili havalimani yaz aylarinda Istanbul Atatiirk
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Havalimani’ndan sonra ikinci en fazla trafige sahip olan havalimamdir!. Yapilan anket

uygulamasinin gegerliligini ve ana kiitleyi temsil giiciinii arttirici rol oynamasi nedeniyle

trafigin yogun olan havalimaninin sec¢ilmesine dikkat edilmistir.

Anket uygulamast 11-14 Eylil 2015 tarihleri arasinda Antalya Uluslararasi

Havalimani dis hatlar giden yolcu boliimiinde yapilmistir. Antalya Uluslararasi

Havalimani’nda iki terminal bulunmaktadir ve yaz aylarinda dis hatlar giden yolcu

bolimu iki terminalde birden hizmet vermektedir. Bu nedenle her iki terminaldeki

yolcularin da anket uygulamasina katilimi1 saglanmistir. Arastirma kapsaminda yapilan

anket uygulamasi i¢in varsayimlar sunlardir:

Algilanan hizmet kalitesinin Ol¢climlenmesi amaciyla Servqual ydntemi
kullanilmistir ve ilgili modeldeki hizmet kalitesi boyutlarinin gecerliligi kabul
edilmistir.

Anket uygulamasi terminalin dis hatlar boliimii tahditli alan (arindirilmig alan)
icerisinde yapilmustir ve buradaki yolcularin ilgili alana gegmeden 6nce check-in
islemlerini tamamlamis olmalari, ikinci giivenlik aramalarindan ge¢meleri ve
pasaport islemlerini tamamlamis olmalar1 gerekmektedir. Bu nedenle ilgili
alandaki yolcularin check-in hizmetini almis olduklar1 varsayilmaktadir.

Anket katilimcilarinin ankette yer alan aciklamalar dogrultusunda hizmet kalitesi
boyutlarini yeterli seviyede degerlendirebilecekleri varsayilmaktadir. Bu nedenle
katilimcilar her ne kadar gelisigiizel secilse de geng yetigkin ve lizerinde bireylerin

katilimlarinin saglanmasina dikkat edilmistir.

Aragtirma kapsaminda yapilan anket uygulamasinin smirliliklarini ise asagidaki

maddeler halinde ele alinabilir:

Anket uygulamasi sonucu elde edilen bulgularin gegerliligi Antalya Uluslararasi
Havalimani’ndaki dis hatlar yolcularinin katilimiyla sinirlidir. Se¢ilen 6rneklemin
timii ilgili havalimanm igerisinde yer almaktadir. Her ne kadar hizmet kalitesi
algist boyutlarinin belirlenmesinde check-in hizmetleri esas alinsa da ilgili
boyutlarin tiim yolcular i¢in genellenmesi yerine Antalya Uluslararasi
Havalimani’ndaki dis hatlar yolcular1 igin genellenmesi daha dogru bir ifade

olacaktir.

L http://www.dhmi.gov.tr/istatistik.aspx
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- Yapilan anket uygulamasi 11-14 Eyliil 2015 tarihleri arasinda olup, daha onceki
ya da sonraki donemler i¢cin ya da farkli yolcu demografileri i¢in kiiltiirel
farkliliklarin giderilerek ya da donemsel farkliliklarin dikkate alinarak modelin
tekrar uygulanmasi daha dogru olacaktir.

- Arastirma kapsaminda yolcularin vatandasliklart ayirt edici bir 6zellik olarak
goriilmeyerek 4 farkli dilde (Tiirkce, ingilizce, Almanca, Rusca) yolcular iizerinde
anket uygulamasi yapilmistir. Arastirmada yer alan degiskenlerin katilimcinin
vatandasliklarina gore degerlendirilememesi arastirma sinirliliklar1 kapsaminda

ele alinabilir.

Arastirma modeli yukaridaki varsayim ve simirliliklar dahilinde gelistirilmistir.
Modelin gecerliligi yeterli seviyededir, ancak bulgular belirtilen varsayim ve sinirliliklar
dahilinde yorumlanmistir. Bu nedenle farkli 6rneklemler i¢in arastirma modeli gegerlidir,
ancak bulgular ve yorumlar uygulama ile sinirhdir.

Arastirma kapsaminda check-in hizmetleri incelenirken yolcularin seyahat siniflar
arasindaki farklarin incelenmesi amacglanmadan hareket edilmistir ve ekonomi sinifi
yolculara hizmet sunan kontuarlardan veri toplanmistir. First ya da Business Class
yolcularinin check-in hizmetleri i¢in izlenen siire¢ tamamu ile farkli olup, arastirmada

yolcularin ¢gogunluguna hizmet sunan ekonomi sinifi kontuarlari ele alinmistir.
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2. YONTEM

Aragtirma kapsaminda kurgulanan model igerisinde birden fazla yontem
kullanilmistir. Ilk adimda benzetim yontemi ve ikinci adimda Servqual yontemi
arastirmanin ana hatlarini olusturmaktadir. Bunun disinda arastirmanin tiim adimlarinda
istatistiksel ~ yontemler kullanilarak degiskenler arasi1 iligkilerin  incelenmesi
amaglanmistir. Arastirmanin biitiinii ele alindiginda genel olarak nicel arastirma

yontemlerine gore hareket edildigi sdylenebilir.

2.1. Arastirmanin Yontemi

Arastirmada kullanilan yontemleri daha iyi agiklayabilmek agisindan arastirmanin
amaglarindan yola ¢ikarak belirlenen adimlar ve ilgili adimlarda kullanilan yontemler

Tablo 2.1°de verilmistir.

Tablo 2.1. Arastirma Adimlar: ve Arastirmada Kullanilan Yontemler

Arastirma Adim Kullamlan Yontem

Benzetim yontemi
Ortak kullanim check-in kuyruk sisteminin analizi Istatistiksel yontem (Korelasyon, Varyans
Analizi-ANOVA)

. L Servqual yontemi
Hizmet kalitesi algisini etkileyen faktorlerin .
) ) Istatistiksel yontem (Faktor analizi, korelasyon,
belirlenmesi ) o
ki-kare analizi)

Gergek beklenen siire ve algilanan beklenen siire | ) .
o ) Istatistiksel yontem (Korelasyon, ki-kare analizi)
iliskisinin incelenmesi

Hizmet kalitesi boyutlari, beklenen siire ve . . L.
o ) Istatistiksel yontem (Korelasyon, ki-kare analizi)
memnuniyet iligkisinin incelenmesi

Arastirma adimlar1 ile arastirmada kullanilan yontemlerin ortaya konmasindan
sonra ilgili yontemler analizler baslig1 altinda daha detayl olarak agiklanacaktir. Tablo
2.1 arastirmanin akiginin ortaya konmasi agisindan yol gosterici niteliktedir. Ayrica
arastirma adimlarinda veri toplama dncesinde yapilan gériismeler, veri toplama aracinin
gelistirilmesi ¢alismalar1 ve arastirma modelinde yer alan hipotezler alt bagliklarda detayl

bir sekilde ele alinmaktadir.
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2.1.1. Arastirma evreni ve orneklemi

Arastirmanin evren ve 6rneklemi ile ilgili agciklamalara gegmeden 6nce arastirma
kapsaminda iki farkli havalimanindan veri toplanmistir. Aragtirmanin varsayimlari ve
siirliliklart baghlig altinda da belirtildigi iizere bunlar Istanbul Atatiirk Havalimani ve
Antalya Uluslararast Havalimamdir. Iki havalimanindan toplanan veriler arastirmanin
farkli adimlarinda birbirinden bagimsiz hipotezleri test etmek ya da model kurmak
amaciyla kullanilmistir. Bu nedenle toplanan iki ana kiitle ve 6rnek kiitle birbirlerinden
bagimsiz olarak ele alinmalidir.

Ortak kullanim check-in kontuarlarindaki mevcut durumun analizi ve check-in
kuyruklarinin sistem bakis agisiyla ele alinmasi amaciyla benzetim yontemine basvurulan
arastirmanin ilk adimida evren Istanbul Atatiirk Havalimani dis hatlar terminalini
kullanarak seyahat eden ve ortak check-in kontuarlarindan hizmet alan giden yolculardir.
Ana kiitlenin hesaplanmasi i¢in dis hatlar terminali giden yolcu sayist ile ortak check-in
kontuarlarmin beklenen kullanim orani ¢arpilmustir. Istanbul Atatiirk Havalimani’nda
2015 yili giden yolcu trafigi 41.947.327°dur?.Yolcularin kontuar check-in kullanim
oranlar1 Tirkiye i¢in %80 ila %90 civarinda tahmin edilmektedir. Bu alanda kesin bir
rakam sunan ¢alisma olmadigindan Lu vd.’nin ¢alismasindan yola ¢ikilarak {ist sinir %90
kabul edilmistir (Lu, Choi ve Tseng, 2011). Diger kisimda yer alan yolcular internet ve
kiosk check-in kullanan yolcular olarak varsayilmistir ve aragtirma kapsami disinda yer
almaktadir. Kontuar check-in kullanim orani i¢erisinde hem ortak kullanim hem de ugus
bazli kontuarlar kapsanmaktadir. Bu noktada Atatiirk Havalimani dis hatlar giden yolcu
terminali i¢erisindeki kontuarlarin dagilimi konusunda Atatiirk Havaliman1 TAV Kontuar
Tahsis Sefligi’ne bagvurulmustur. Toplamda 224 kontuarin 126 adedi yani %56,25’i ortak
kullanim check-in kontuari olarak kullanildig: bilgisi alinmistir. Toplam dis hatlar giden
yolcu trafigi belirtilen oranlarla ¢arpildiginda ana kiitle 21.235.835 olarak hesaplanmistir.
Istanbul Atatiirk Havalimani’ndaki ana kiitleyi temsil edecek olan yeterli érnek kiitle
biiyiikliigiiniin  hesaplanmasinda Glgiilen degiskenlere/parametrelere gore hareket
edilmistir. Bu siirecte ti¢ farkli parametreye ait veri toplanmistir, bunlar:

- Ortak kullanim check-in kontuarlarina gelen yolcu gruplarindaki kisi ve bagaj
sayilari

- Ortak kullanim check-in kontuarlari hizmet sunum stireleri

2 http://www.dhmi.gov.tr/istatistik.aspx
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- Ortak kullanim check-in kontuarlarina gelen yolcularin gelisleri arasindaki siireler
Gelen yolcu gruplarindaki kisi sayilar1 ve bagaj sayilari, gelisler arasi siireler ve hizmet
siirelerinin dlgiilmesindeki amag¢ benzetim modelinin kurulmasidir. Ilgili degiskenler
model igerisinde yer alan parametrelerin gelistirilmesi amaciyla kullanilacaklardir. Gelen
yolcu grubundaki kisi sayis1t ve bagaj sayist degiskenleri benzetim modelindeki varlik
ozellikleri olarak kullanilacaktir. Gelisler arasi siireler ve hizmet siireleri de benzetim
modeli icerisinde kullanilan dagilimlarin elde edilmesi asamasinda kullanilacaktir. Bir
tarafta kisi sayilar1 diger bir tarafta siirelerin Ol¢iilmesi (kronometraj) s6z konusu
oldugundan yeterli 6rneklem biiyiikliikkleri de farklilik gostermektedir. Her iki duruma
gore Orneklem biiyiikliigliniin hesaplanmasi ve biiyiilk olan 6rneklem biiyilikliigiiniin
dikkate alinmasi gerekmektedir. Kisi sayilarina bakildiginda 6rneklem biiyiikliigiiniin

hesaplanmasi i¢in asagidaki formiil kullanilmigtir (de Vaus, 2001):

bd (2.1)

Burada; z, z degerini (%95 giiven diizeyi i¢in 1,96), p olayin gergeklesme
olasiligin1 (p=0,5), q olayin gerg¢eklesememe olasiligini (q=1 — p=0,5), d ise hata paym
(d=0,05) gostermektedir. Ilgili degerler dogrultusunda birey sayisina dayali olarak yeterli
orneklem buytikligl 385 kisi olarak hesaplanmistir. Toplamda 443 kisi icin Olglim
alinmigtir ve 6rneklem biiyiikliigi yeterli seviyededir.

Siirelere dayali olarak yapilan olgiimlerde ise veriler zaman etiidii yaklagimi
benimsenerek toplanmistir ve ornek kiitlenin hesaplanmasi i¢in de asagidaki formiil

kullanilmistir:

2

40 /N Y xZ—(2 xi)?
N = (2.2)

= o

Burada; N’ yapilmasi gercken 6l¢iim sayisi, N yapilan olglim sayisi, Xi ise i.

Gozleme ait olgiilen siiredir. Ilgili formiil %95 giiven aralifinda ve %5 hata pay:
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dahilinde, kronometraj yontemiyle 6l¢iilen siirelerin standart sapmasinin kabul edilebilir
seviyede oldugu noktada yeterli 6rneklem biiyiikligiinii géstermektedir. Eger formiil ile
hesaplanan o6l¢iim sayis1 yapilmis olan 6l¢iim sayisindan esit ya da kiigiik ise 6rneklem
yeterli biiytlikliiktedir. Gelisler arasi siireler i¢in 265 6lgiim ve check-in hizmet siireleri
icin 178 adet 6l¢iim almnustir. Ilgili gdzlem sayilar1 verilen formiil dogrultusunda yeterli
seviyede hesaplanmistir.

Arastirmanin ikinci adimindan itibaren siiregteki veriler Antalya Uluslararasi
Havalimani’ndan toplanmistir. Bu siiregte veri toplama araci olarak anket gelistirilmistir.
Anket uygulamasinda algilanan hizmet kalitesi, yolcu memnuniyeti ve algilanan bekleme
siireleri konular1 detayli bir sekilde incelenmistir. ilk béliimde yapilan gbzlemler ve
analizlerden bagimsiz olarak yeni analizler yapilmistir. Bu nedenle buradaki 6érneklem
farkli oldugundan tekrar yeterli orneklem biiyiikligii hesaplanmistir. Yapilan anket
uygulamasi Antalya Uluslararast Havalimani’ndaki dig hatlar terminali giden yolcularina
uygulanmistir. 2015 yili igerisinde Antalya Uluslararasi Havalimani dig hatlar giden
yolcu trafigi 20.801.226 kisidir®. Arastirmanimn bu adiminda yolcularin sadece check-in
kontuarinda hizmet almis olmasina bakilmistir. Yani ortak kullanim ya da ugus bazlh
check-in kontuarlarini kullanip kullanmadiklart 6nemli degildir. Daha 6nceki 6rneklem
hesaplamasinda kullandigimiz tahmini kontuar check-in kullanim orani dikkate alinarak
ana kiitle biiyiikliigii hesaplandiginda 18.721.104 kisi oldugu goriilmiistiir. Ilgili ana
kiitleyi %95 giiven diizeyinde ve %S5 hata payiyla temsil edecek olan yeterli 6rneklem
biiyiikliigii Denklem 2.1°de belirtilen formiile gore hesaplanmistir ve 385 kisi oldugu
goriilmistiir. Antalya Uluslararast Havalimani dig hatlar terminallerinde yapilan yiiz yilize
anket uygulamasinda 412 katilimciya ulasilmistir. Yapilan anket uygulamasi igin
orneklem yeterli bliyiikliiktedir.

Anket uygulamasi kapsaminda toplanan verilerle hizmet kalitesi algisini etkileyen
faktorlerin belirlenmesine yonelik faktor analizi yapilmistir. Faktor analizi igin yeterli
orneklem biiyiikliigliniin en az 300 olmasi gerektigi Field tarafindan belirtilmektedir
(Field, 2000; Akbulut, 2010, s. 86). Anket uygulamasina katilan 412 kisiden olusan
orneklemin yeterliligi i¢in yapilan hesaplamanin yani sira, faktor analizinin yapilmasi i¢in

de yeterli oldugu goriilmektedir.

3 http://www.dhmi.gov.tr/istatistik.aspx
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2.1.2. Arastirmanin veri toplama araci

Arastirmada kullanilan baslica veri toplama araglar1 gézlem, goriisme ve ankettir.
Arastirma kapsaminda yapilan gozlemler ve uygulanan anketin gelistirilmesi ile ilgili

detaylar alt bagliklarda yer almaktadir.

2.1.2.1. Istanbul Atatiirk Havalimani’nda yapilan gézlem ve goriisme

Istanbul Atatiirk Havaliman1 dis hatlar terminali giden yolcu béliimiinde ortak
check-in kontuarlarindaki kuyruk sistemlerinin modellenebilmesi amaciyla gézlem
yaptlmistir. Gozlemler esnasinda gruptaki yolcu sayist ve gruptaki bagaj sayisi
degiskenleri ile yolcu gruplarmin gelisler arasi siireleri ve check-in hizmet siireleri
Olciilmiistlir. Stirelerin Ol¢limiinde kronometraj ile ol¢iim yontemi kullanilmistir.
Gruptaki yolcu ve bagaj sayilarmin 6l¢iimlenmesinin nedeni ise arastirma kapsaminda
kurulacak modelde yolcularin birlikte seyahat ettikleri grubun ana varlik olarak ele
alinmasidir. Ilgili degiskenlerin kategorilerinin sunumuna ve detayli tanimlarina bulgular
boliimiinde yer verilmistir.

Atatlirk Havalimani dis hatlar terminali giden yolcular béliimiinde bulunan check-
in kontuarlarinin isleyisi ile ilgili olarak TAV Atatiirk Havalimani1 Kontuar Tahsis Sefligi
ile goriisme yapilmistir. Check-in kontuarlarimin havayollarinin kullanimi amaciyla
atanmasi islemlerini tiimii bu birim tarafindan yapilmaktadir. Yapilan goriismeler
neticesinde check-in kontuarlarinin ortak kullanim (common use) ve ugus bazli olmak
tizere iki farkli sekilde kullanildig1 ve bu dogrultuda havayollarina kontuar atamalarinin
yapildig1 goriilmistiir. Havalimanindaki kontuarlarin atanmasi islemleri i¢in kullanilan
yazilim AFMS (Active Flight Management System — Aktif Ucus Y 6netim Sistemi) olarak
adlandirilmaktadir. Tiim havalimanindaki kontuarlarin i¢ hat ve dis hat ayrimmna gore

bilgileri Tablo 2.2’de 6zetlenmistir.
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Tablo 2.2. Istanbul Atatiirk Havalimani Kontuar Sayilar: ve Bilgileri

ig: Hat Dis Hat
Say1 92 kontuar 4 ada 224 Kkontuar 7 ada
Atama Doénemi Havayolu tahmini dogrultusunda Mart ve Ekim aylar1 sonlarinda

yillik s6zlesme yapilarak, her hafta ~ havayollarindan tarife bilgileri alinarak el

sadece ugus sayilari sisteme girilir. ile planlama yapulir.

Odeme Donemi Haftalik olarak 6deme alinir. Kontuar kapanisiyla birlikte ticret

havayoluna yansitilir.

Istisnai Durumlar I¢ hatlarda E havayolu 3 adet Dis hatlarda 3 ada (96 kontuar) A
kontuart ugus bazli olarak tahsis havayoluna aittir. Ayrica B havayolu 16
etmektedir. kontuarini, C havayolu 8 kontuarini, D

havayolu ise 6 kontuarini ortak kullanim

(common use) olarak kullanmaktadir.

Tablo 2.2°de elde edilen bilgilere bakildiginda i¢ hat ve dis hatlarin tamamina yer
verildigi goriilmektedir. Ortak kullanim check-in yapan havayollar1 A, B, C, D, E olarak
kodlanmustir. Arastirma agisindan havayolunun is modeli ya da stratejisi gibi herhangi bir
unsur énem teskil etmediginden 6tiirii havayolu isimleri gizli tutulmustur. lgili kodlama
dogrultusunda A havayolunun ilgili havalimaninda en fazla ugusa sahip oldugu ve diger
havayollarinin da ayni havalimanindan tarifeli uguslar gerceklestirdigi soylenebilir.
Arastirma kapsaminda check-in kuyruk sistemlerinin ele alinmasia ydnelik uygulama
dis hatlarda yapilmistir. Bu nedenle dis hatlardaki kontuar bilgilerine bakildiginda toplam
kontuar sayisi olan 224°lin %56,25°1 ortak check-in kontuar1 olarak atanmaktadir. Bu
rakamlar goriismenin yapildigi donem icin gecerlidir ve trafigin duragan oldugu
donemlerde havayollarinin ugus bazli olarak check-in hizmeti sunmalar1 daha yaygindir.
Ancak ugus trafiginin daha yogun oldugu dénemlerde check-in hizmetlerinin havayollari
ucus farki gozetilmeksizin verilmesinin agirlik kazandig1 goriilmektedir. Ozellikle ayni
giin icerisinde birden fazla u¢usu bulunan ve bu uguslarin arasinda 1-1,5 saat gibi siireler
olan havayollar1 ortak kullanim check-in kontuarlarinda hizmet vermeyi tercih

etmektedirler.
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Yapilan goriismeler dahilinde elde edilen diger 6nemli noktalar sunlardir:
Kontuar kullanim sekilleri her zaman i¢ ve dis hatlara gore sekillenmemektedir.
Havayollarinin uyguladiklar1 politikalar dogrultusunda etkinligi arttirabilecek
sekilde uygulamalar yapilmaktadir. Hatta yurt disinda havalimanlarinda {igiincii
bir model olarak karma kullanim mevcuttur. Ortak kullanimda ugusuna belirli bir
stireden az kalan yolcularin kullanabilecegi kisitli kontuarlar agilmaktadir.
Uluslararas1 uguslarda A havayolunun ve diger belirtilen istisnai havayollarinin
ortak kullanima verdigi agirlik dikkat ¢ekmektedir.

Kontuar tahsis sefliginin siireclerinde otomasyon mevcut degildir. Siirecin
neredeyse her adiminda planlamalar calisanlar tarafindan yapilmaktadir. Bu
durum da hata oranini arttirmakta ve fazladan miidahaleleri beraberinde
getirmektedir.

Havalimani yerlesimine dayali fiziki yetersizlikler goriilebilmektedir. (Her
havayolu kontuarin bilet satis ofisine en yakin olacak sekilde atanmasini

istemektedir, ancak bu ¢cogu zaman miimkiin olmamaktadir.)

Yapilan goriismeler dogrultusunda havalimaninin dis hatlar terminali igerisindeki

check-in kuyruk sistemlerinin incelenmesi amaglanmistir. Ortak kullanim check-in

kontuarlarinin ele alinmasinin nedenleri su sekilde siralanabilir:
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Ugus bazli kontuarlarda sadece belirli bir ucusa hizmet verilmesinden dolay1
olusan kuyruk yolcularin gecikmesine ya da check-in sisteminde darbogazlarin
olusmasina neden olmamaktadir. Ugusta yer alan yolcu sayina gore kontuar
acilarak hizmet sunuldugundan olagandis1 beklemeler olmamaktadir.

Ugus bazli kontuarlarin modellenebilmesi i¢in havayollarinin ugus veri setine
ihtiyag vardir. Ortak kullanim kontuarlarda ise sadece kuyruktan toplanan veriler
yeterli olmaktadir. Yani havayollarindan bagimsiz olarak veri toplanmasi
miimkiindiir.

Ortak kullanim check-in kontuarlarinda bir havayolunun birden fazla ugusuna
hizmet verildiginden olusan kuyrugun yonetilmesi konusu daha fazla 6nem arz
etmektedir. Ayrica sistem ucgus bazli sisteme gore dinamik yapidadir. Siire¢
icerisinde kaynak sayis1 ve servis disiplini degisiklik gosterebilmektedir. Yolcu

geliglerinin siklastig1 yani uguslarin yogun oldugu donemlerde kaynak sayisi



arttirllmaktadir. Servis disiplini ise ¢ok nadiren de olsa ugusuna ¢ok az siire kalan

yolcular i¢in hizmet 6nceligi verilmesi istisnalaridir.

Havalimani dis hatlar terminalinin yogun oldugu saatler yine yapilan goriismeler
dogrultusunda elde edilmistir. ilgili sorumlu birimin siire¢ hakkinda sahip oldugu
tecriibeye dayanarak havalimaninda yolcu gelislerinin en yogun oldugu saatler 10:00-
14:00 aras1 olarak belirlenmistir. Kuyruk sistemine yonelik veriler de haftanin farkl
giinlerini de kapsayacak sekilde bu saat diliminde secilmistir. Yani olusturulan kuyruk
modelinin sistemde darbogazlarin yasandigi ve sistemin en yogun oldugu donemdeki
sistem davranisinin analiz edilmesine yardimei olacak ¢iktilar sunmasi amaglanmustir.

Son olarak dis hatlar terminalindeki olagandisi kuyruklarin olusma nedenlerinin ne
olduguna yonelik ilgili birimlerle sozlii olarak yapilan goriismelerde elde edilen bulgular
sunlardir:

- Yolcularin zamanlama konusundaki davranis ve tutumlari olagan dis1
beklemelere neden olmaktadir. Ozellikle ortak kullanim check-in siirecinde
yolcularin uguglarma ¢ok az bir siire kala check-in kuyruguna girmeleri
durumunda uguslarina yetisemedigi durumlar olusabilmektedir. Bu tip
durumlarda havayolunun sisteme miidahale ederek ilgili yolculara oncelik
vermeleri durumunda ise sistemde olagan dig1 bekleme ve gecikmeler meydana
gelmektedir.

- Havayolu kaynakli gecikmeler olagandisi kuyruklarin olusmasima neden
olmaktadir. Tahmini kalkis zamani1 (ETD) ve gergeklesen kalkis zamani (ATD)
farkinin ¢ok olmasi nedeniyle uguslar arasindaki stireler azalmakta ve ayn1 anda
check-in hizmeti verilmesi gereken ugus sayisi artmaktadir. Bu gibi durumlar

sistemde darbogazlara ve olagandis1 kuyruklarin olusmasina neden olmaktadir.

2.1.2.2. Antalya Uluslararast Havalimant’nda yapilan gézlem, gorviisme ve anket

uygulamasi

Arastirmanin hizmet kalitesi boyutlariin ortaya konulmasi, hizmet kalitesi,
algilanan bekleme siiresi ve memnuniyet iligkilerinin incelenmesi bolimii amaciyla
Antalya Uluslararas1t Havalimani dis hatlar terminalinden veri toplanmistir. Aragtirmanin
bu adiminda neden Antalya Uluslararasi Havalimani’nin secildigi arastirmanin

siirliliklart boliimiinde detayli bir sekilde agiklanmistir. Anket uygulamasinin disinda
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havalimani dig hatlar terminalindeki siirecin isleyisi hakkinda bilgi sahibi olmak amaciyla

ICF Antalya Havalimani Kontuar Tahsis birimi ile goriisme yapilmistir. Yapilan

goriismeler disinda check-in siireci gozlemlenmis ve standart check-in siirelerinin ve

kuyrukta beklenen gergek siirelerin hesaplanmasi amaciyla veri toplanmastir.

Antalya Uluslararast Havalimani’nda dis hatlarda kontuarlarin tahsisinden

sorumlu birim ile yapilan goriismeler dogrultusunda mevcut durum hakkinda elde edilen

bilgiler su sekildedir:
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Havalimaninda dis hat ucguslar1 i¢in yaz aylarinda 2 terminalde hizmet
verilmektedir. Birinci terminalde dis hatlarda toplam 60 adet check-in kontuari
mevcuttur ve 101-160 arast numaralandirilmustir. ikinci terminalde ise dis
hatlarda 75 adet kontuar mevcuttur ve 201-275 aras1 numaralandirilmastir.
Havalimanindaki check-in kontuarlarinin kullanim tipi agirlikli olarak ugus
bazlidir. Ortak kullanim istisnai bir durum olarak islemektedir ve havayollarinin
istekleri iizerine boyle durumlarda birden fazla kontuar tahsisi ilgili havayoluna
yapilmakta ve ortak kullanim check-in miimkiin olmaktadir. Bunun baslica nedeni
havalimanindan seyahat eden yolcularin ¢cogunlugunun seyahat acentelerini tercih
etmesidir. Havalimanindan faaliyet gosteren havayollarinin uguslari ortak
kullanim check-in yapilmasini gerektirecek siireklilige sahip olmadigindan dolay1
da bu tip check-in havayollar1 tarafindan tercih edilmemektedir. Ayrica
havayollarmin bu destinasyon i¢in gelistirdikleri stratejiler ve uyguladiklar is
modelleri ¢ergevesinde kendi politikalar1 dahilinde ugus bazli check-in
yapilmasini uygun gormektedirler.

Kontuarlarin tahsis islemi i¢in gerekli bilgiler ucustan bir giin oncesine kadar
havayolu ya da hizmet aldigi yer hizmetleri isletmesi tarafindan ugus bilgi
yonetimi sistemine (FIM) girilmektedir. llgili sistemde yer alan bilgiler
dogrultusunda kontuar tahsisleri dis hatlarda ucustan 2,5 saat 6nce yapilmakta ve
kontuarlar ilgili ugus i¢in hizmete acilmaktadir.

Ugus bazli kontuar check-in islemlerinde ugusta yer alan her 70 yolcu i¢in 1
kontuar olacak sekilde kontuar sayisi belirlenmektedir. Ek olarak ucustaki
Business Class yolcular i¢in ayri1 kontuarlar agilmaktadir.

Havalimani i¢erisinde bazi1 havayollarinin uguslar1 arasindaki siirenin 1-1,5 saat
kadar oldugu durumlarda ortak kullanim check-in hizmeti verdikleri ancak bu

durumlarin siireklilik arz etmedigi bilgisi alinmistir. Bu havayollar1 Airberlin



Havayollari, TUI Havayollar;, Thomson Havayollari, Transare Havayollar1 ve
ThomasCook Havayollaridir. Belirtilen uygulamanin ilgili havayollarinin tim
ucuslar i¢in gegerli olmadigi unutulmamalidir.

- Dis hatlarda check-in kontuarlar1 ugustan 45 dakika Oncesine kadar hizmet
vermektedirler. Ancak istisnai durumlarda bu siire ugustan 30 dakika Gncesine
kadar olacak sekilde havayolu ve yer hizmetleri isletmesi kontroliinde
esnetilebilmektedir. Son olarak yolcular seyahat acenteleri araciligiyla
havalimanina toplu sekilde getirildikleri i¢in yolcularin uguslart kagirma
olasiliklar1 oldukea diigiiktiir.

Arastirma kapsaminda check-in siirecinin havalimanindaki isleyisi ile ilgili bilgi
alindiktan sonra ugus bazli check-in kontuarlarindaki hizmet sunum siireleri ve kuyrukta
beklenen siireler Ol¢iilmiistiir. Yapilan gézlemlerin amaci ortalama check-in hizmet
stiresinin ve yolcularin kuyrukta bekledikleri gergek siirelerin elde edilmesidir.

Arastirmanin servis kalitesi, memnuniyet ve algilanan bekleme siireleri ile ilgili
analizlerin yapildigi boliim igin veri toplama araci olarak anket kullanilmistir. Anket
uygulamasi Antalya Uluslararas1 Havalimani dis hatlar terminalinde yapilmistir. iki farkli
terminali bulunan havalimaninin her iki terminalinden de veri toplanmistir. Anket
uygulamasina katilan yolcular dig hatlar terminali arindirilmis alanda bulunan yolculardir.
Yani yolcular check-in islemlerini tamamlamis ve pasaport kontroliinden gegerek tahditli
alana giris yapmugslardir. Anket ile toplanan verilerin kullanilacagi analizlerde check-in
tipleri farklilik gostermediginden yolcularin ortak kullanim ya da ugus bazli check-in
yapip yapmadiklar1 ayrimi 6nem tasimamaktadir. Sadece kontuar check-in hizmetini
almig olmalar yeterlidir. Ciinkii arastirma kontuar check-in hizmetindeki hizmet kalitesi
algisini etkileyen faktorleri incelemektedir.

Arastirma kapsaminda veri toplama araci olarak kullanilan anket ile yolcularin
hizmet kalitesi algisin1 etkileyen faktorlerin belirlenmesi, yolcularin memnuniyet
diizeylerinin belirlenmesi ve yolcularin algiladiklar1 bekleme siirelerinin belirlenmesi
amaclanmistir. Bu dogrultuda 42 soruluk bir anket hazirlanmustir. Tlgili anket EK-1de
sunulmustur. Ankette toplamda 42 adet soru yer almaktadir. Sorularin Olgmeyi

amagladiklar1 konulara goére dagilimi asagidaki Tablo 2.3’te yer almaktadir.
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Tablo 2.3. Anket Sorularinin Konulara Gére Dagilimi

Olgiilen Konu Soru Sayisi
Yolcu Demografisi 6
Beklenen Hizmet Kalitesi 17
Algilanan Hizmet Kalitesi 17
Kontrol Sorulari 2
Genel Memnuniyet Diizeyi 1
Algilanan Kuyrukta Bekleme ve Hizmet Siiresi 2

Anketteki yolcu demografisine yonelik olan sorularda cinsiyet, yas araligi, egitim
diizeyi, seyahat edilen gruptaki kisi sayisi, yillik ugus siklii ve seyahat amaci
sorgulanmustir. lgili sorularmn belirlenmesinde anketin devaminda yer alan énermeler
tizerinde etkisi olabilecek konular iizerinde durulmustur. Bu bdliimde yer alan sorular
kategorik ya da esit oranli olacak sekilde sorulmustur.

Anketteki hizmet kalitesine yonelik sorularin hazirlanmasi agamasinda Servqual
6l¢eginin boyutlar1 dikkate alinarak 17 madde hazirlanmistir. Servqual dlgeginde bulunan
22 madde kullanilmamistir. Bunun nedeni check-in hizmetlerinde ilgili maddelere
karsilik gelen durumlarin olmamasidir. Ancak ilgili 6l¢ekteki her bir boyutu temsil
edecek yeterli sayida madde (6nerme) hazirlanmistir. Ilgili 6nermeler ile ilk &nce
beklenen hizmet kalitesi diizeyi sorgulanmigtir. Anketin devaminda ayni maddeler
yolcularin almis olduklari check-in hizmetindeki algiladiklar: hizmet kalitesi diizeyini
yani hizmet kalitesi performansini 6lgiimlemeye yonelik olacak sekilde degistirilerek
sorgulanmistir. Bu boliimde yer alan sorularda 5°li Likert tipi 6l¢ek kullanilmistir. Likert
tipi Olgek ve onermeler beklentilerin 6l¢iildiigii kisimda 5=Cok 6nemli, 1=Hi¢ 6nemli
degil; algilarin dlciildiigii kisimda 5=Kesinlikle katiliyorum, 1=Kesinlikle katilmiyorum
olacak sekilde yapilandirilmistir.

Anketin devam eden son boliimiinde yolcularin genel memnuniyet diizeyine ve
algilanan bekleme siirelerine ydnelik sorular yer almaktadir. ilgili sorulardan memnuniyet
diizeyi i¢in 5’li Likert tipi 6l¢ek kullanilmistir. Algilanan siireler i¢in olusturulan sorular
ise kategorik olarak sorulmustur.

Ankette yer alan sorularin giivenilirligini 6l¢gmek amaciyla da daha oOnce

kontuarlarda check-in hizmeti almis olan 30 kisiye uygulanmistir. Yapilan pilot ¢alisma
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sonucunda Cronbach Alpha sayis1 %83,7 olarak hesaplanmistir ve anket sorularinin
giivenilirliginin yeterli oldugu goriilmiistiir. Ankette yer alan sorularin giivenilirliginin
yeterli seviyede oldugu goriildiikten sonra anketin yolcular {izerinde uygulanmasi

asamasina gecilmistir.

2.2. Arastirma modeli

Aragtirma adimlarma daha 6nce Tablo 2.1°de yer verilmisti. Ilgili adimlara
bakildiginda aragtirmanin iki ayr1 ana bolimi bulunmaktadir. Bunlardan ilki ortak
kullanim check-in kontuarlarindaki kuyruk sistemlerinin incelenmesi, ikincisi ise genel
olarak check-in kontuarlarindaki hizmet kalitesi algisi, memnuniyet ve algilanan bekleme
siirelerinin iliskisinin incelenmesidir. Ikinci ana béliimde check-in kontuarlarinin
kullanim amac1 farkinin ayirt edilmemesi elde edilen bulgularin daha genis bir alanda
gecerli olmasi amacindan Onem tasimaktadir. Ayrica ikinci adimda kontuarlardaki
kullanim tipine yonelik bir ayrima gidilmesi gerekmemektedir. Bu dogrultuda arastirma
modelini de iki kisimda sunmak daha aydinlatici olacaktir.

Ortak kullanim check-in kuyruk sistemlerinin incelendigi ilk bolimiindeki

arastirma adimlar1 Sekil 2.1°de yer almaktadir.

e Verilerin toplanmasi

e Toplanan veriler arasindaki iliskilerin incelenmesi

e Toplanan verilerden olasilik dagilimlarinin elde edilmesi

e Kuyruk sistemi mevcut durum benzetim modelinin olusturulmasi

e Kuyruk sistemindeki bekleme slresini azaltacak seneryo(lar) Gzerinde
durulmasi

€€€E€L

Sekil 2.1. Benzetim Modeli Adimlar:

Ortak kullanim check-in kuyruk sistemlerinin modellenmesindeki ama¢ mevcut

durumun ortaya konmasi ve yolcularin kuyrukta bekleme siirelerinin azaltilmas: yolunda
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sistem parametrelerinin incelenelerek verimliligin artacagi senaryolarin olusturulmasidir.
Benzetim yonteminin kuyruk sistemlerinin modellenmesi amaciyla kullanimi bu
dogrultuda hem zaman hem de maliyet a¢isindan avantaj saglamaktadir. Ancak benzetim
modelleri stokastik temellere dayandigindan dolay1 hicbir benzetim modelinin sistemin
birebir aynisini temsil edemeyecegi unutulmamalidir. Arastirmaci tarafindan sistemde
aciklanmasi amaglanan parametreleri, giderilmesi istenen darbogazlari ya da arttirilmasi
istenen c¢iktilar1 ele alacak sekilde amag lizerinde en fazla etkiye sahip olan degiskenler
modele dahil edilir. Gergek sistemdeki tiim risk ve degiskenlerin modellenebilmesi
imkansizdir.

Arastirmanin ikinci ana adimi olan hizmet kalitesi, memnuniyet diizeyi ve
algilanan bekleme siirelerine yonelik yapilan anket uygulamasinda izlenen model Sekil

2.2’de sunulmustur.

Gercek Algilanan
bekleme stiresi bekleme sturesi

Genel
memnuniyet
dizeyi

Hizmet kalitesi
boyutlari

Sekil 2.2. Anket Uygulamasi Kavramsal Modeli

Anket uygulamasinda incelenen kavramlar Sekil 2.2’de yer aldigi gibidir. Daha
once de belirtildigi iizere her konu icin 6l¢iim konusunda gecerli olan alana yonelik
sorular hazirlanmistir. Gergek bekleme siiresi, algilanan bekleme siiresi ve genel
memnuniyet diizeyi i¢in hazirlanan sorular i¢in daha 6nceden kullanilmis olan bir 6lgek
izlenmemistir. Hizmet boyutlarinin belirlenmesi amaciyla ise Servqual dlgeginden yola
c¢ikilarak maddeler hazirlanmistir. Bes ana hizmet kalitesi boyutu olan fiziksel unsurlar,
giivenilirlik, giivence, empati ve yanit verebilirlik (heveslilik) faktorleri temel alinmistir.
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Hazirlanan maddeler check-in hizmetinin temel 6zellikleri goz oniinde bulundurularak
revize edilmis ve gerektigi noktalarda yeni maddeler de olusturulmustur. Check-in
hizmetlerinde hizmet kalitesi algisini etkileyen faktorleri ortaya koymak ve olusturulan
maddelerin arasindaki iliskileri incelemek amaciyla faktor analizi yapilmistir. Daha sonra
yapilan aciklayici1 faktor analizi neticesinde elde edilen yeni boyutlar ile algilanan
bekleme siireleri arasindaki iliski de incelenmistir. Bu adim model diyagramindaki H3 ile
gosterilen hipotezdir. Hizmet kalitesi boyutlarinin ele alindig1 faktor analizi adimlarina
bulgular bashgi altinda detayli bir sekilde yer verilmistir. Anket uygulamasindaki
sorularin ele alindig1 modeldeki hipotezlerin agiklamalar1 asagidaki gibidir:
- H1o: Yolcularin check-in hizmetlerinde algiladiklar1 bekleme siireleri ile ger¢ek
beklemeleri arasinda anlamli bir fark yoktur.
- H20: Yolcularin check-in hizmetlerinde algiladiklar1 bekleme siireleri ile genel
memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir iligki yoktur.
- H3o0: Yolcularin check-in hizmetlerinde algiladiklar1 bekleme siireleri ile

algiladiklar1 hizmet kalitesi faktorleri arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H3 hipotezinde algilanan bekleme siireleri ile algilanan hizmet kalitesi faktorleri
arasindaki iliski incelenirken her bir hizmet kalitesi bileseni i¢in ayr1 ayri anlamli bir iligki
olup olmadigina bakilmistir. Yani algilanan bekleme siiresi ile fiziksel unsurlar,
giivenilirlik, glivence, empati ve yanit verebilirlik (heveslilik) faktorleri ve elde edilen

yeni faktorler arasindaki iligkilerin tiimii incelenmistir.

2.3. Arastirmada kullanilan yontem ve analizler

Aragtirma kapsaminda kullanilan yontem ve analizlerin neler olduguna dair bu baslhk
altinda tanimlara ve yontemin/analizin kullanim amacina yer verilecektir. Arastirma
kapsaminda kullanilan yontem ve analizler sunlardir:

- Benzetim (simiilasyon) yontemi

- Servqual yontemi

- Korelasyon analizi

- ANOVA analizi (varyans analizi)

- Ki-kare testi

- Faktor analizi
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Benzetim (simiilasyon) yontemi: Benzetim yontemi incelenen bir gercek hayat sisteminin
belli bir zaman diliminde istenilen gergek karakteristiklerini tahmin etmek amaciyla
sistemin matematiksel, mantiksal bir modelinin gelistirilmesi ve bu sistem {izerinde
deneyler yapilmasi siirecidir®. Benzetim yontemi bilgisayar araciligiyla kullamilir ve
Arena, ProModel, Anylogic hazirlanmis paket programlarin kullanimi yaygindir. Ancak
bu yazilimlarin yani sira amaca yonelik olarak programlarin yazilmasi da miimkiindiir.
Aragtirma kapsaminda kurulan benzetim yontemi i¢in Arena 14.7 programi

kullanilmustir.

SERVQUAL yontemi: Ingilizce “Service” ve “Quality” kelimelerinin ilk dorder
harflerinden ismini almaktadir. Parasuraman vd. tarafindan 1988 yilinda gelistirilen ve
22 maddeden olusturulan bir hizmet kalitesi 6lcegine dayanir. Yontemin isleyisi kisaca
misterilerin hizmeti almadan Once belirlenen degiskenler ile ilgili beklentilerini

algiladiklar1 hizmet ile kiyaslanmasi seklindedir (Cigek ve Dogan, 2009, s. 204).

Korelasyon analizi: Aralikli ve orantili diizeyde 6lgiilmiis iki ya da daha ¢ok degisken
arasinda iliski olup olmadigini, varsa yoniinii ve giiclinii géstermek amaciyla kullanilan
analiz tiiriidiir (Yazicioglu ve Erdogan, 2004; Akbulut, 2010, s. 51). iki degisken
arasindaki iliskiyi gosteren deger +1.0 ile -1.0 arasinda deger alir ve bu degerin pozitif

veya negatif olmasina gore iliskinin yonii de degisir.

ANOVA analizi (varyans analizi): ANOVA analizinin bir diger adi F testidir. t testi iki
degisken ya da grubu karsilastirirken etkin olmakta iken, daha ¢ok grup ya da degiskeni
karsilagtirirken varyans analizine ihtiyag duyulmaktadir (Field, 2000; Huck, 2000;
Akbulut, 2010, s. 119).

Ki-kare testi: Ki-kare testi bir degiskenin gesitli kategorileri altina diisen verilerin
yiizdelerini inceleyerek bunlar1 6nceden belirlenmis degerlerle karsilastirma ya da iki
stireksiz degigken arasinda bir iliski olup olmadigint inceleme gibi farkli amaglar i¢in

kullanilabilmektedir. Bunlardan tek orneklem ki-kare testi bir degiskenin kategorileri,

4 http://www.ozelogretim.hacettepe.edu.tr/grup3/benzetim.php
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bagimsiz 6rneklemler icin ki-kare testi ise iki siireksiz degisken arasindaki iliskiyi ele alir

(Akbulut, 2010, s. 175). Arastirmada her iki tip ki-kare testi de kullanilmistir.

Faktér analizi: Blyiik veri setlerini daha kiigiik bilesenler haline getirebilen bir veri
Ozetleme ve yap1 gegerliligi gelistirme teknigidir (Pallant, 2001; Akbulut, 2010, s. 84).
Belli sayidaki gozlenen degiskenin yani maddenin kag bilesen altinda toplanacagini ve
aralarinda ne tiir bir iligki oldugunu ortaya koyan faktor analizi agimlayici, daha 6nceden
belirlenmis gizil ve gézlenen degisken iliskilerinin test edilmesi i¢in dogrulayici faktor
analizi kullanilir (Akbulut, 2010, s.84). Arastirma kapsaminda kullanilan faktor analizi
acimlayici faktor analizidir. Ciinkii check-in hizmet kalitesi algisini etkileyen bilesenlerin
belirlenmis oldugu bir ¢aligma mevcut degildir ve arastirma kapsaminda bilesenler ilk

defa belirlenecektir.

Arastirmada kullanilan yontem ve analizlerin tanimlar1 ve ne amagcla kullanildiklar
hakkinda genel bilgilere yer verilmistir. Yontem ve analizlere dair daha detayli adimlara

bulgular kismindan erisilebilir.

2.4. Arastirma modeli uygulamasi

Aragtirmada kullanilan yontemler dahilinde, arastirma modeli uygulamasi alt
basgliklarda ele alinmigtir. Arastirma modeline bakildiginda ortak kullanim check-in
kuyruk sistemlerinin ele alindigr ilk boliim benzetim yontemi kullanilarak ele
alinmaktadir. Ikinci bdliimde hizmet kalitesi algilari, memnuniyet, algilanan bekleme
stireleri ve gergek bekleme siirelerinin ele alindig: biitlinlesik bir model yer almaktadir.
Ikinci boliimiin kendi icerisinde ilk adimda ise hizmet kalitesi algisini etkileyen
faktorlerin ortaya konulmasi yer almaktadir. Sonrasinda gergek ve algilanan bekleme
stireleri, memnuniyet ve hizmet Kkalitesi algisim1 faktorler arasindaki iliskiler

incelenmistir.

2.4.1. Ortak kullanim check-in kuyruk sistemleri benzetim modeli

Ortak kullanim check-in kontuarlarinda yolculara verilen check-in hizmetinde
ucus farki gozetilmemektedir. Belirli bir havayolunun birden ¢ok ucusunu kapsayacak
sekilde siire¢ islemektedir. Yani ayirt edici unsur ucus degil havayoludur. Daha 6nceki

boliimlerde siniflandirdigimiz check-in hizmetini bu baslik altinda grafik ile sunmak
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ortak kullanim check-in siirecinin nerede yer aldigini belirtebilmek adina daha faydali
olacaktir. Ortak kullanim check-in tiiriiniin check-in hizmetleri smiflandirmasi

icerisindeki yeri Sekil 2.3’te belirtilmistir.

Check-in

Hizmeti

Kontuar Kiosk internet

check-in check-in check-in

Ugus bazli
check-in

Ortak kullanim
== (common use)
check-in

== Karma check-in

Sekil 2.3. Check-in Tiirlerinin Siniflandiriimasi

Ortak kullanim check-in kuyruk sistemleri incelenirken benzetim yoOntemi
kullanilmistir. Kuyruk sistemlerinin ele alinmasinda benzetim yonetiminin kullanilmasi
sistemin mevcut durumunun ele alinmasi ve sistem ¢iktilarinin arttirilmasi yoniinde yeni
senaryolarin gelistirilmesi acisindan oldukca etkin olmaktadir. Arastirmanin bu
boliimiindeki amag sistemin mevcut durumunu sistem tasarimi bakis acisiyla ele alarak
yolcularin bekleme siirelerinin azaltilmasi konusunda neler yapilabilecegi iizerinde
durmaktir.

Arastirmanin bu boliimiinde kesikli olay benzetim modelinin olusturulmasi
asamasinda Arena 14.7, toplanan verilerin dagilim uygunluk testleri i¢in Arena Input
Analyzer, degiskenler arasi iliskilerin incelenmesi amaciyla ise SPSS Statistics 22

programlar1 kullanilmastir.
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Istanbul Atatiirk Havalimani dis hatlar terminali ortak kullanim check-in
kontuarlar1 kuyruk sistemlerini incelemek amaciyla agirlikli olarak A havayolu
kontuarlarindan veri toplanmistir. Ancak veri toplama siiresince ilgili kontuarlarin
tiimlinde ayn1 anda servis verildigi zamana rastlanmamistir. Ayrica arastirmanin bu
kismindaki amacimiz ortak kullanim check-in siirecini temsil edecek veri toplamak
oldugundan havayoluna ait tiim kontuarlarin modellenmesi gerekmemektedir. Toplanan
veriler ortak kullanim check-in siirecini temsil etmektedir.

Toplanan verilerle havalimanindaki yolcu trafiginin en yogun saatler arasinda
(10:00-14:00) toplanmistir ve bu sayede sistemin performansimnin daha gergekgi
rakamlarla ortaya konmasi ve muhtemel darbogazlarin tespit edilmesi amaglanmistir.

Benzetim modelinde kullanilan degiskenler ve modelde kabul edilen kaynak ile
varliklara ait tanimlar ve bilgiler sunlardir:

- Check-in hizmet siiresi: Yolcularin personel (kaynak) tarafindan sunulan check-
in hizmetinin tamamlanma siiresidir. Check-in hizmeti yolcularin personele ugus
bileti ve dokiimanlarin1 sunmasi, personelin sistemde yolcu bilgilerini kontrol
etmesi, yolcunun koltuk numarasmin belirlenmesi ve boarding kuponunun
basilmasi, yolcunun bagajlarin1 konveyore koymasi ve personel tarafindan bagaj
isaretlemelerinin yapilmasi, personelin boarding ve bagaj kuponunu yolcuya
teslim etmesi seklinde is adimlarindan olusur. Benzetim modelindeki process
modiiliiniin yapilandirilmasi agisindan gerekli olan veriler bu degisken tarafindan
saglanmaktadir.

- Yolcu sayisi: Daha 6nceki kisimlarda gruptaki yolcu sayist ya da kafiledeki yolcu
sayisi olarak da belirttigimiz degiskendir. Yolcu grubunda birlikte seyahat edilen
kisi sayisin1 belirtir.

- Bagaj sayisi: Yolcu grubunun beraberinde olan ve ugagin kargo boliimiine teslim
edilen bagaj sayisidir. Yani yolcularin el bagajlarini (kabin i¢inde tasinacak olan)
kapsamamaktadir. El bagajlarinin bu sayiya dahil edilmemesinin nedeni check-in
stirecinde el bagajlar1 i¢in bir islem yapilmamasi ve check-in hizmet siiresini
etkilememesidir.

- Yolcu gruplarmmin geligler arast stireleri: Benzetim modelinde varlik (entity)
olarak yolcu gruplar1 kabul edilmistir. Bu sekilde bir varlik tanimlamasi
yapilmasinin nedeni, yolcularin check-in hizmetini teker teker degil birlikte

seyahat ettikleri gruplar halinde almalaridir. Yani check-in kontuarindaki
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personelin hizmet sunum siiresince mesgul durumda olmasina neden olan bir kisi
degil gruptur. Bu durum birden fazla kisinin ayni anda check-in hizmeti almasi
olarak goziikse de aslinda ayni ugus bileti i¢erisinde olan kisilerin birlikte hizmet
almas1 ger¢eklesmektedir. Burada ugus biletinde yer alan yolcu listesi 6nem arz
etmektedir. Bu nedenle benzetim modelinde varligin yolcu grubu seklinde
tanimlanmasi sistemi daha iyi temsil edecektir.

Varlik: Check-in hizmetini alan yolcu gruplaridir.

Kaynak: Check-in hizmetini sunan havayolu ya da havayolu tarafindan hizmet

alian yer hizmetleri isletmesi personelidir.

Yukarida belirtilen degiskenlere ait verilerin toplanmasi amaciyla olusturulan

tablonun 6rmegi Tablo 2.4’te sunulmustur.

Tablo 2.4. Ornek Veri Toplama Tablosu

Gelisler Arasi Check-in

Sira No Yolcu Sayis1 Bagaj Sayis1 Gelis Am Siire Siiresi
1 2 1 00:00:12 - 152 sn.
2 4 5 00:00:53 41 sn. 336 sn.
3 3 3 00:01:35 42 sn. 248 sn.

Tablo 2.4°te veri toplama tablosunda benzetim modelinin kurulmasi i¢in bize

gerekli olan tiim degiskenler yer almaktadir. Tablodaki veriler arastirmaci tarafindan

yapilan gdzlemler ve siire l¢iimleri (kronometraj) ile toplanmustir. Olgiim siireci adimlari

su sekildedir:

Kuyruga gelen ilk yolcu grubuyla birlikte gelisler arasi siirenin Olciildiigii
kronometre 1’in baslatilmasi ve sonrasinda kuyruga gelen her yeni yolcu grubu
icin kronometre 1 degerinin okunmasi

Gelen yolcu grubundaki kisi sayis1 ve bagaj sayisinin kaydedilmesi

Yolcu grubunun check-in kontuarina vardiklarinda kronometre 2’nin baglatiimasi

ve hizmetin tamamlandig1 anda degerin kaydedilmesi

Gelis stireleri ve hizmet siireleri i¢in tutulan stireler goriildigi gibi birbirinden farkl

zaman akisina sahiptir. Gelisler arasi siireler ise 6l¢limiin baglatildigi1 andan itibaren yolcu

gruplarinin gelis siirelerine gére hesaplanmaktadir.
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2.4.1.1. Mevcut durum benzetim modeli

Mevcut durumun isleyisi hakkinda bilgi sahibi olmak amaciyla mevcut durum
semast Sekil 2.4°te yer almaktadir. Elde edilen dagilimlar ve yapilan diger analizler
dogrultusunda Arena’da olusturulan mevcut durum modeli Sekil 2.5’teki gibidir.
Modelde yer alan modiillere yonelik detayli agiklamalar seklin devaminda sunulmustur.
Arastirmanin bu adimindaki amacimiz check-in kuyruk bekleme siirelerinin azaltilmasina
yonelik sistemin incelenmesi oldugundan 6zellikle modelin caligtirilmasi sonrasinda
yolcu gruplariin kuyrukta bekledikleri ortalama siirelere ve herhangi bir anda kuyrukta
beklemekte olan ortalama yolcu grubu sayisina odaklanilmigtir. Mevcut durum modeli

ortak kullanim check-in sisteminin en yogun oldugu saatleri temsil etmektedir.

Q (P (P CP 9 Q O O 9) QCheck—m Kontuarlan
. | | | | | ‘ ‘ Bekleme Alani

Kuyruk

Sekil 2.4. Mevcut Durum Semasi

Beklems_slani Check_in

Sekil 2.5. Ortak Kullanim Check-in Sistemi Mevcut Durum Benzetim Modeli
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Sekil 3.3’te yer alan sema incelendiginde check-in kontuarlart ve kuyruk disinda
bekleme alan1 olarak ifade edilen bir yerin oldugu gériilmektedir. ilgili kisim sinirlari
belirlenmis bir alandan ziyade siire¢ icerisinde yolcularin kuyruklardan kontuarlara
ilerlerlerken siire harcadiklari zaman dilimini ifade etmek amaciyla tanimlanmistir.
Yolcular kuyrukta kendilerine sira geldikten sonra kontuarlara gidene kadar 8 ila 23
saniyelik bir zaman kaybetmektedir. Bunun nedeni ise kuyrugun c¢ikis noktasi ile
kontuarlar arasindaki mesafe ile yolcularin hangi kontuarin bosaldigimni aramalar1 i¢in
gecen siirelerdir. Sekil 2.5’te yer alan mevcut durum verilerine gore olusturulan benzetim

modelinde yer alan varsayim ve modiillerin agiklamalar1 ise su sekildedir:

Varlik: Benzetim modelindeki varliklar yolcu gruplaridir. Her bir yolcu grubunda 1 ile 5
arasinda yolcu bulunmaktadir.

Yolcu_gelis: Modelin “Create” modiilidiir. Varliklarin gelisleri arasi siireleri dagilimi
EXPO(11,7)° olarak bu adimda tanimlanmaktadar.

Kisi_say: Modeldeki “Decide” modiiliidiir. Yolcu gruplarinin kag kisiden olustuklarina
gore varliklarin belirli olasiliklara gére ayrilmalarini saglar. Kisi sayisina gore ayrimlarin
dagilimi elde edilen veriler dogrultusunda girilmistir.

lyolcu: Modeldeki “Assign” modiiliidiir. Bu modiil igerisinde ilgili varliklara yeni bir
ozellik (attribute) tammlanmaktadir. ilgili 6zellik hizmet siiresidir. 1 yolcu i¢in check-in
hizmet siiresi dagilimi bu modiil icerisinde ilgili degiskene ifade olarak tanimlanir.

Hizmet stirelerinin 6zellik olarak tanimlanmasi 6rnegi Sekil 2.6’da yer almaktadir.

- 2
Assignments :

Tupe: Attribte Marne:
i Attribute w | | hizmetzune W
M e W alue:

26 +WEIB(E9.3,1.49)

Cancel Help

Sekil 2.6. Hizmet Siirelerinin Varlik Ozelligi Olarak Tamimlanmas:

5 Dagilimlar ile ilgili soru ve goriisleriniz i¢in emircanozdemir@anadolu.edu.tr mail adresiyle iletisime
gecebilirsiniz.
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2yolcu: Modeldeki “Assign” modiiliidiir. Bu modiil igerisinde ilgili varliklara yeni bir
ozellik (attribute) tanimlanmaktadir. Ilgili 6zellik hizmet siiresidir. 2 yolcu igin check-in
hizmet siiresi dagilimi1 bu modiil icerisinde ilgili degiskene ifade olarak tanimlanir.
3yolcu: Modeldeki “Assign” modiiliidiir. Bu modiil igerisinde ilgili varliklara yeni bir
ozellik (attribute) tanimlanmaktadir. ilgili 6zellik hizmet siiresidir. 3 yolcu i¢in check-in
hizmet siiresi dagilimi1 bu modiil icerisinde ilgili degiskene ifade olarak tanimlanir.
4yolcu: Modeldeki “Assign” modiiliidiir. Bu modiil igerisinde ilgili varliklara yeni bir
ozellik (attribute) tanimlanmaktadir. ilgili 6zellik hizmet siiresidir. 4 yolcu i¢in check-in
hizmet siiresi dagilimi1 bu modiil i¢erisinde ilgili degiskene ifade olarak tanimlanir.
Sveustu: Modeldeki “Assign” modiiliidiir. Bu modiil igerisinde ilgili varliklara yeni bir
ozellik (attribute) tanimlanmaktadir. Ilgili 6zellik hizmet siiresidir. 5 yolcu i¢in check-in
hizmet siiresi dagilimi1 bu modiil igerisinde ilgili degiskene ifade olarak tanimlanir.
Bekleme_alani: “Process” modiiliidiir. Modiil i¢erisindeki mantiksal aksiyon gecikmedir
(delay). Bu modiil yolcularin check-in kuyruklarinda kendilerine sira geldikten sonra
kontuarlara ilerlerken kaynaga varincaya dek kaybettikleri siireyi ifade etmektedir.
Toplanan verilere gore yolcularin check-in kuyrugundan ayrilip kontuara varmalar
minimum 8 saniye ve maksimum 23 saniye siirmektedir. Ilgili siirelerin modu ise 14
saniyedir.

Check-in: “Process” modiiliidiir. Modeldeki mantiksal aksiyon kaynagin varlik tarafindan
zapt edilmesi, deger katan gecikme meydana gelmesi ve kaynagin varlik tarafindan
serbest birakilmasidir (seize-delay-release). Ana check-in hizmetini bu modiil temsil
etmektedir. Toplanan check-in siirelerine gore elde edilen dagilimlar buradaki hizmet
stiresini elde etmede kullanilmaktadir. Daha 6nceden her bir varligin “hizmetsuresi”
degiskeninde yer alan ifade burada hizmet siiresinin belirlenmesinde kullanilmaktadir.
Mevcut durum check-in modiilii veri girisi Sekil 2.7°de yer almaktadir. ilgili modiil
igerisinde kaynak olarak 10 personel tanimlanmistir. Daha 6nce de belirtildigi gibi
aragtirma kapsaminda ortak kullanim check-in sisteminin verimliligine odaklanilmistir.
Bu nedenle toplanan veriler ve kurulan model genel olarak mevcut durumu tanimlamakta
yani belirli bir havayolunun uyguladigi sistemin birebir kopyas: degildir. Bu nedenle
havalimanindaki check-in kontuar adalarinin sadece bir yiiziinde sunulan hizmetin ve
sistem igleyisinin etkinligi ele alinmaktadir diyebiliriz. Belirlenen kaynak sayis1 da bu

dogrultuda olup hepsi birbirine 6zdestir. Kaynaklar i¢in bir “Set” tanimlanmistir ve
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check-in modiilii igerisinde kaynaklarin hizmet sunmasi prensibi “Preferred Order”
olarak belirlenmistir. Yani listede yer alan kaynaklarin belirlenen sirasinda uygun
durumda olan ilk kaynagin hizmet vermesi seklinde bir diizen mevcuttur (Rossetti, 2010,

s. 278). Set 1 igerisinde yer alan kaynaklar da Sekil 2.8’de gosterilmistir.

Process ?
Type:
w | | Standard W
Lagic
Action: Pricrity:
Seize Delay Release w | [ Mediumn(2) W
Resources:
Set, Set 1.1, Prefered Order, Add..
<End of lizt>
Edit...
Delete
Delay Type: Uitz Allocation:
E xpreszion w | | Seconds v | |[Walue Added W
E wpression:
hizmetzure W
Report Statistics
Cancel Help

Sekil 2.7. Mevcut Durum Check-in Hizmeti Modiilii

Reszource Hame

Resource 1 -

Rezource 2

Reszource 3

Rezource 4

Reszource 5

Rezource 6

Rezource ¥

Rezource 2

Rezource 9

=| w| ca| ~| @] en| w] ol ]| =

0 Rezource 10

Sekil 2.8. Set 1 Icerisinde Yer Alan Kaynak Listesi
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Kayit: Modeldeki “Record” modiiliidiir. Sistemde hizmet alan yolcu gruplarinin yani
varliklarin sayilarini daha sonra istatistiklerinin incelenmesi tizere kaydeder.
Sistemden_cikis: Modeldeki “Dispose” modiiliidiir. Sistemden hizmet alan varliklarin
sistemden ayrilmalarini ifade eder.

Olusturulan mevcut durum benzetim modelinin baslica 6zellikleri sunlardir:

- Tek kuyruk mevcuttur.

- 10 kaynak hizmet sunmaktadir.

- Yolcu gelisleri sinirsizdir.

- Mevcut sistemin en yogun oldugu dilimi temsil edecek sekilde calistirilmistir.

Yani 10:00-14:00 aras1 i¢in 4 saatlik dilimde model ¢alistirilmistir.

2.4.1.1. Senaryo benzetim modeli

Check-in  kuyruklarindaki mevcut durum ele alindiktan sonra yolcularin
beklemelerinin azaltilmasi ve kuyrukta bekleyen yolcu sayilarinin indirgenmesi amaciyla
senaryolar gelistirilmistir. Ozellikle kuyrukta bekleme siireleri ve kuyruktaki bekleyen
yolcu sayilarina odaklanilmasinin nedenleri sunlardir:

- Misterilerin kuyrukta bekledikleri siireler memnuniyet diizeylerini olumsuz

olarak etkilemektedir (Appelt vd., 2007, s. 1252).

- Hizmet alinan sistemdeki kuyruk uzunlugu yani kuyrukta bekleyen ortalama kisi

sayist arttikca yolcularin gerginlikleri ve algiladiklar1 bekleme siireleri

artmaktadir (Maister, 1984).

Ortak kullanim check-in kuyruk sistemlerinin mevcut durumu ele alindiktan sonra
ortalama bekleme siiresi ve kuyrukta bekleyen yolcu sayilarint azaltmak i¢in senaryolar
gelistirilmistir. Gelistirilen senaryolar kuyruk sayisini ikiye ¢ikararak check-in islemi
daha hizli tamamlanan yolcu gruplarina ayri bir kanaldan hizmet sunmaktir. Yani bir nevi
express kasa mantigina dayali check-in sisteminin uygulanmasi durumunda islemi kisa
siirecek olan yolcu gruplaria sunulacak check-in i¢in ayr1 kontuarlar tahsis edilmistir.
Gelistirilen senaryoda karar verilmesi gereken baglica iki soru bulunmaktadir. Bunlar:

- Hangi yolcu gruplar1 hizli check-in sistemi ayriminda yer alacaklardir?

- Hizli check-in sistemi i¢in kag¢ kaynak tahsis edilmelidir?
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Igili sorulardan ilkinin cevabr check-in hizmet siireleri i¢in toplanan verilerden elde
edilebilir.  Bu dogrultuda varliklarin check-in  hizmet siireleri dagilimlarn
karsilastirilmalidir.  Check-in hizmet siiresi dagilimlarindan ters dagilim fonksiyonu
kullanarak karsilastirma yapmak ic¢in kullanilacak O6rneklemler elde edilmistir.
Olusturulan o6rneklemler i¢in kullanilan ters Weibull fonksiyonu Denklem 2.1°de

verilmisgtir.

x= B (=In(1-p)e (2.1)

Burada x belirli bir p kiimiilatif olasilig1 i¢in hesaplanan hizmet siiresi, o ve 3 Weibull
dagiliminin parametreleridir. p olasilig1 ise rassal olarak {iretilen ve 0 ile 1 arasinda deger
olan olasiliktir.

Ikinci sorunun cevabr igin ise farkli kaynak dagilimlaria gore senaryolar benzetim
modelleri olusturulmustur. Gelistirilen senaryolarda mevcut durumdaki ortalama
bekleme siirelerinin ve kuyrukta bekleyen yolcu sayisinin azaltilmasi amaglanmastir.
Mevcut durumdaki 10 personel karsilastirilma yapilabilmesi amaciyla gelistirilen
senaryolar i¢cin de sabit tutulmustur. Ilgili personellerin servis sunacaklar1 kuyruk sayisi
2’ye ¢ikacagindan dolay1, personellerin hizmet sunacaklar1 kuyruklara gore dagilimlar
soz konusudur. Hizli check-in sistemi ve normal check-in sistemi olarak da adlandirilan
bu iki servis sisteminde kaynak dagilimlari i¢in senaryolar olusturulmus ve en az bekleme
stiresi ile kuyrukta bekleyen yolcu sayisinin elde edildigi senaryo dikkate alinmistir.

Gelistirilen senaryonun semasi Sekil 2.9°da sunulmustur. Sunulan check-in
hizmeti i¢in personelin 6’s1 hizli check-in, 4’li normal check-in kuyruguna atanmistir.
Hizli check-in sistemine girecek olan yolcularin ayrimi ise yolcu grubu yani varlik
icerisindeki yolcu sayilarina goredir. Yolcu sayis1 1 ya da 2 olan yolcu gruplari hizl
check-in kuyruguna gireceklerdir. Diger yolcu gruplart ise normal check-in kuyruguna
girecektir. Ilgili ydnlendirmenin havayolu ya da sorumlu yer hizmetleri isletmesi

tarafindan yapilmas1 miimkiindiir.
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Sekil 2.9. Gelistirilen Senaryo Semasi

Gelistirilen senaryoya ait benzetim modeli ise Sekil 2.10’da yer almaktadir.

Bekleme_slani

Sekil 2.10. Senaryo Benzetim Modeli

Senaryo benzetim modelinde mevcut duruma gore farkli olan modiil su sekildedir:
Check_in_Express: Modeldeki “Process” modiiliidiir. ilgili modiiliin eklenmesiyle
birlikte kuyruk sayisi ikiye ¢ikmistir. Modeldeki mantiksal aksiyon mevcut durumda
oldugu gibi kaynagin varlik tarafindan zapt edilmesi, deger katan gecikme meydana

gelmesi ve kaynagin varlik tarafindan serbest birakilmasidir (seize-delay-release).

2.4.2. Hizmet Kkalitesi algilari, memnuniyet, algilanan bekleme siireleri ve gercek

bekleme siireleri biitiinlesik modeli

Aragtirmanin bu boliimiinde yapilan ¢aligsmalarda ortak kullanim ya da ugus bazl

check-in ayrimi yapilmamis ve tiim kontuar check-in hizmetleri bir biitiin olarak ele
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alinmugtir. Ilk olarak hizmet kalitesi algisini etkileyen faktdrlerin belirlenmesine yonelik
faktor analizi yapilmstir. Yapilan faktor analizi sonrasinda hem normal Servqual yontemi
hem de agirliklandirilmis Servqual yontemlerine gore beklentilerin karsilanmasina
yonelik bosluk analizlerine yer verilmistir. Son olarak da hizmet kalitesi algisi,
memnuniyet, algilanan bekleme siireleri ve gergek bekleme siireleri arasindaki iligkiler

Sekil 2.2°de yer verilen model dogrultusunda detayli olarak incelenmistir.

2.4.2.1 Check-in hizmetlerinde hizmet kalitesi algist ve faktor analizi

Check-in hizmet kalitesi algisin1 etkileyen faktorlerinin belirlenmesi amaciyla
gelistirilen Olgekte Servqual Olcegi temel alinmistir. Bu dogrultuda Servqual dlgeginde
bulunan fiziksel unsurlar, giivenilirlik, yanit verebilirlik (heveslilik), giivence ve empati
ana boyutlarinin timiinii temsil edebilecek ve bu boyutlarin daha da Otesinde yer
alabilecek gizli boyutlar1 da ortaya koyabilmemizi saglayan 17 madde hazirlanmistir.
Hazirlanan maddelerin tiimiinde check-in hizmetinin 6zellikleri g6z Oniinde
bulundurulmustur ve siirecin kendine has oOzellikleri dogrultusunda sorular
sekillendirilmistir. Hazirlanan 6lgek Antalya Uluslararast Havalimani’nda dis hatlarda
kontuar check-in hizmetini almis olan 412 katilimciya uygulanmistir. Uygulanan ankette
hizmet kalitesine yonelik yer alan maddeler 6nce yolcularin hizmet kalitesi beklentilerini
6l¢mek amaciyla katilimcilara yoneltilmistir. Sonrasinda ayn1 maddeler yolcularin almig
olduklar1 check-in hizmetini degerlendirebilecekleri sekilde sorulmus yani hizmet kalitesi
algisin1 6lgmek amaclanmistir. Yolculara yoneltilen hizmet kalitesini 6l¢timlemeyi
amaglayan 17 madde Tablo 2.5’te yer almaktadir. Verilen tablodaki maddeler hizmet
kalitesi beklentisini 6lcen formdadir. Hizmet kalitesi algisin1 6lgmek amaciyla aym

maddeler “-abildim, -ebildim” seklinde diizenlenerek sonraki boliimde sorgulanmustir.
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Tablo 2.5. Hizmet Kalitesi Algisimi Ol¢gmek Amaciyla Hazirlanan Maddeler

Madde N
N Madde - Degisken Anket Sorusu - Onerme
[¢]
1 Erigebilirlik Check-in kontuarina kolay bir sekilde ulagabilmem
2 Hiz Check-in kontuarinda hizli hizmet sunulmasi
3 Dogru ve tam hizmet ~ Check-in kontuarinda dogru ve tam hizmet almam
4 Personelin nezaketi Personelin nazik ve saygili olmasi
5 Personelin yardimer Personelin yardimsever ve ilgili olmasi
olmas1
6 Personelin uzmanligi Personelin iginin uzmani olmasi
7 Personelin konuyu Personelin ne istedigimi anlamasi
anlamasi
8 Iletisim Personelin iletisim kurabilmesi
9 Personelin 5zenli Personelin yolculara 6zen gostermesi

olusu

Check-in kontuarlarinda bilgi veren ve yonlendiren isaretlerin ve

10 Isaret ve tabelalar

tabelalarin olmasi

11 Yiik arabasi Bagajlarimi tagimak i¢in yiik arabalarinin mevcut olmasi
12 Personelin giyimi Personelin giyimine 6zen gostermesi

13 Kuyruk siire Check-in kuyrugunda az beklemem

14 Toplam siire Check-in islemlerinin kisa siirede tamamlanmasi

15 Hatasiz hizmet
16 Standart hizmet

Check-in islemlerimin hatasiz tamamlanmasi
Her seferinde ayni kalitede check-in hizmeti almam

Eger olursa, check-in islemlerimle ilgili sorunlarimin yetkililer

17 Problem ¢6zme tarafindan dinlenmesi

Yapilan anket ¢alismasindaki maddelerden hizmet kalitesi algisini etkileyen
faktorlerin elde edilmesine yonelik agimlayici faktor analizi yapilmistir. Belli sayidaki
gbzlenen degisken (madde) lizerinde ¢alisirken bu degiskenlerin kag gizil baglik (bilesen)
altinda toplanabilecegi ve aralarinda ne tiir bir iliski oldugunu belirlemeye ¢aligmak
acimlayici faktor analizi yaklasimini gelistirmektedir (Akbulut, 2010, s. 84). Arastirma
kapsaminda gelistirilen Olcekte Servqual Olcegine birebir bagli kalinmamis, sadece
metodoloji olarak benimsenmistir. Gelistirilen maddelerin ¢ogunlugu Servqual
Olcegindekine gore farklidir ve check-in hizmeti Ozelliklerine gore farklilagtirilmig
maddelerdir. Sadece check-in hizmetine odaklanan maddeler biitiinii ile genel hizmet
kalitesi algisina etki eden faktorlerin (bilesenlerin) 6tesinde check-in hizmetine 6zgii
bilesenlerin elde edilmesi daha muhtemel olacaktir. Hizmet kalitesi bilesenlerinin ortaya
konmasi, check-in hizmet kalitesini 17 agidan degerlendirmek ve iligkilerini incelemek

65



yerine daha az boyut ile daha kapsamli olarak degerlendirmeyi ve iligkileri incelemeyi
miimkiin kilacaktir. Check-in hizmetlerinde hizmet kalitesi algisini etkileyen faktorlerin
belirlenmesi amaciyla ilk olarak hazirlanan maddeler yolcularin hizmet kalitesi
beklentilerini 6l¢ecek sekilde sorulmustur ve hizmet kalitesi boyutlar1 miisterilerin
beklentilerine dayali olarak belirlenmistir.

Faktor analizinde bilesenlerin 6zdegeri igin belirlenen alt smir 1°dir. Ozdeger bir
faktoriin tek basina agikladigr varyansi gosteren bir kosul olup yapilan faktor analizleri
i¢in bu degerin en az 1 olmasinda yarar vardir (Akbulut, 2010, s. 87). Arastirmanin faktor
analizi adiminda da bu dogrultuda hareket edilmistir.

Yapilan faktor analizinde Varimax rotasyon yontemi kullanilmigtir. Faktorlerin
birbiriyle iliskili olmadig1 varsayilan durumlarda orthogonal yaklagimlardan yararlanilir

ve Varimax rotasyon yontemi bu yaklagimlardan biridir (Akbulut, 2010, s. 99).

2.4.2.2. Servqual yéntemi

Hazirlanan maddeler Servqual Slgeginin orijinal halinde bulunan maddelerin
birebir kopyast olmayip, check-in hizmeti 6zellikleri dogrultusunda revize edilmis ya da
yeni maddeler eklenmistir.

Arastirmanin bu adiminda yolcularin beklentileri ve algilar ¢ergevesinde check-
in hizmet kalitesi degerlendirilmekte ve hizmet kalitesine etki eden faktorler ortaya
konmaktadir. Flde edilen hizmet kalitesi boyutlar1 havayolu isletmelerinin sundugu
hizmetler biitiiniine yonelik degil, sadece bu siirecin alt adimlarindan biri olan check-in
hizmetine odaklidir. Check-in hizmetinin siirecin basinda yer almasi ve neden oldugu
yolcu beklemelerinin yolcu memnuniyetine muhtemel etkilerinden dolay1 arz ettigi 6nem
oldukca biiyliktiir. Hatta yolcunun havayolu isletmesi ile ilk temasa gectigi nokta
oldugundan havayolu isletmesinin imajinin sekillenmeye basgladigi adimdir ki bu durum
Gronroos’un hizmet kalitesi ile isletme imaji arasindaki etkilesimi ortaya koydugu
modeliyle de dogrulanmistir. Dolayist ile check-in hizmetindeki kalite algisinin hem
siirecin devamindaki miisteri memnuniyetine hem de isletme imajma etkileri
bulunmaktadir. Diger bir yandan sunulan hizmetler biitliniiniin tiimii ele alinarak hizmet
kalitesini etkileyen faktdrlerinin saptanmasi yerine, farkli 6zelliklere sahip alt hizmetlerin
daha detayl1 olarak ele alinmasi ilgili alt hizmetleri daha iyi temsil eden kalite boyutlarinin

ortaya konmasi agisindan avantaj saglayacaktir.
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Yolcularin  hizmet kalitesi beklentileri ve algilar1 arasindaki farklarin
hesaplanmasinda Servqual yontemine bagli kalinarak hareket edilmistir. Yapilan bosluk

analizi hizmet kalitesi algisin1 faktorlerinin her biri i¢in uygulanmustir.

2.4.2.3. Agwrhiklandwrilmis Servqual yontemi

Bu boliimde hizmet kalitesi bilesenlerinin yolcu algi ve beklentileri farklari
agirhiklandirilmis Servqual yontemine gore hesaplanmistir. Agirliklandirilmis Servqual
yontemine yer verilmesinin amaci, bu yontemin avantajlari dogrultusunda normal
Servqual yontemi bulgular ile karsilastirma yapilmasidir. Agirliklandirilmis Servqual
yonteminin uygulanmasinin amagclari sunlardir:

- Likert tipi 0l¢eklerde katilimcilarin verdikleri skorlarin u¢ degerlerde toplanmasi
egiliminden kaynaklanan hatalarin en aza indirgenmesi amaglanmaistir.

- Faktor altinda yer maddelerin esit agirlikli olarak ele alinmasi yerine madde
yiikleri dogrultusunda faktér skorlarinin hesaplanarak daha tutarli bosluk

analizinin yapilmasi amaglanmigtir.

2.4.2.4. Algilanan bekleme siiresi, gercek bekleme siiresi, genel memnuniyet diizeyi ve

hizmet kalitesi algis1 arasindaki iligkiler

Arastirma kapsaminda gergeklestirilen anket uygulamasinin son bdliimiinde
yolcularin check-in islemleri i¢in kuyrukta ne kadar bekledikleri ve check-in iglem siiresi
dahil toplam ne kadar siire harcadiklar1 sorulari sorulmustur. Sorulan sorular kategorik
olarak hazirlanmistir ve yolcularin 1ilgili siireyr belirten segenegi isaretlemeleri
istenmistir. Ankete katilimin yiiksek olmasi ve yolcularin kisa siirede anketi
cevaplamalarin1 tamamlamalari agisindan yolculara yoneltilen ilgili sorularin agik uglu
olmasi yerine kategorik olmasma karar verilmistir. Check-in islemleri goz Oniinde
bulundurularak siireler ile ilgili sorularda secenekler esit oranli olarak hazirlanmistir ve

ilgili kategoriler Tablo 2.6’da yer almaktadir.
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Tablo 2.6. Siireler ile Iigili Sorularda Yer Alan Kategoriler

Kategori Siire
1 1-15 dakika
2 15-30 dakika
3 30-45 dakika
4 45-60 dakika
5 60 dakikadan fazla

Tablo 2.6’da yer alan kategoriler hem kuyrukta bekleme siiresi hem de toplam
check-in siiresi sorulart i¢in aynidir. Degisken kategorileri 15’er dakikalik artan dilimler
seklinde hazirlanmistir. Anket uygulamasi Antalya Uluslararast Havalimani’nda dis
hatlar terminallerinde yapilmustir. ilgili havalimaninin dis hatlar terminallerindeki check-
in kontuarlarinda agirlikli olarak ugus bazli check-in yapildigini ve ortak kullanim check-
in uygulamasinin istisnai durumlarda oldugu daha dnceki boliimlerde belirtilmisti. Ugus
bazli check-in géz 6nilinde bulunduruldugunda hazirlanan esit oranli kategorilerin duruma
uygun olup olmadigini goérmek ve dogrulugundan emin olmak amaciyla sistemin
ozellikleri dogrultusunda basit bir benzetim modeli kurulmustur. Siireler ile ilgili
sorularda 60 dakikadan fazla olan siireler i¢in ayr1 kategoriler hazirlanmamustir ve istisnai
durumlarda 60’dakikadan fazla siiren check-in islemlerin olmasi olasiligr gz oniinde
bulundurularak bu secenek konulmustur. Sireler icin belirlenen kategorilerin
dogrulugundan emin olmak i¢in kurulan benzetim modelinde varsayilan sistem 6zellikleri
su sekildedir:

- Sistemin duragan oldugu varsayilarak degiskenler belirlenmistir. Sistemin en
yogun durumu varsayilarak hareket edilmistir.

- Yolcular ¢ogunlukla seyahat acenteleri araciligiyla havalimanina getirildiginden
otiirli yolcularin check-in kontuarlarina gelisi toplu olacak sekilde tanimlanmistir.

Daha onceki boliimlerde belirtildigi {izere Antalya Uluslararas1 Havalimani’nda

ucustaki her 70 yolcu i¢in bir kontuar agilmaktadir. Siire kategorilerinin en yogun

durumda dahi dogru olarak belirlenmis oldugundan emin olmak amaciyla
modelde 70 yolcunun ayni1 anda gelisi tanimlanmustir.

- Check-in kontuarlarinda sunulan hizmet siiresine yonelik kaynagmn islem
siiresinin tanimlanmas1 amaciyla daha dnce Atatiirk Havalimani’nda toplanan
veriler kullanilmistir. Check-in kontuarlarinda sunulan islem dikkate alindiginda

kaynagin islem siiresi agisindan her iki sistem arasinda bir fark bulunmamaktadir.
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Amag anketteki siire ile ilgili sorularin kategorilerinin dogrulugunda emin olmak
oldugundan dolayr aymi kaynak verilerinin kullanilmasi a¢isindan bir sakinca
bulunmamaktadir. Yani ugus bazli check-in sistemlerinin biitiiniinii kapsayan bir
model olusturulmamis, sadece bir kontuar modellenmistir. Kaynagin islem siiresi
icin belirlenen iiggensel dagilimin modu 81 saniye, minimum degeri 31 saniye ve
maksimum degeri 112 saniyedir.

- Yolcularin ugus bazli check-in kontuarlarindaki kuyrukta bekleme siireleri ve
toplam siireleri (islem siiresi ve kuyrukta bekleme siiresi toplami) ortalamalari

dikkate alinmistir.

Siireler ile ilgili sorularin kategorilerinin belirlenmesi amaciyla gelistirilen benzetim

modeli Sekil 2.11°de yer almaktadir.

j —

Process 1 toplam_sure sistemvden_cikis

Sekil 2.11. Siireler ile Iigili Sorularin Kategorileri I¢in Gelistirilen Benzetim Modeli

Gelistirilen benzetim modelindeki modiillere bakildiginda yolcularin gelis anlarmi ve
sistemden ¢ikis anlarmi kaydetmek icin ilgili modiillerin kullanildig1 goriilmektedir.
Yolcularin kuyrukta bekleme siireleri ve toplam islem siirelerinin ortalamalarinin elde
edilmesi amaglanmaistir.

Yolcularin algilanan kuyrukta bekleme siireleri anket uygulamasindan elde
edilmistir. Yolcularin gercek kuyrukta bekleme siireleri i¢in ise ugus bazli kontuarlarda
gozlem yapilarak veri toplanmistir. Anket sayisina esit olacak sekilde toplam 412 adet
yolcunun ugus bazli kontuarlarda kuyrukta harcadiklar1 gergek siirelerin 6l¢timii anket
uygulamas: ile aymi tarihler igerisinde yapilmistir. Bu nedenle her iki veri setinin
karsilagtiritlmas1 miimkiindiir. Gergek siireler ile ilgili verilerin toplanmas1 amaciyla ayri
gozlemlerin yapilmasinin altinda yatan neden ise, anket uygulanan bir yolcunun gergek
kuyrukta bekleme siiresinin elde edilmesi i¢in her bir yolcunun havalimanina girisinden
itibaren takip edilmesi, check-in ile ilgili siirelerinin dl¢iilmesi ve ilgili yolcunun check-
in iglemleri bittikten sonra anket uygulamasina katilmak istemesi gerekir ki tiim bunlarin

ayni anda saglanmasi giictiir. Bu nedenle gercek kuyrukta bekleme siirelerinin elde
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edilmesi amaciyla yapilan veri toplama caligmasi ayri icra edilmistir. Sonrasinda
algilanan kuyrukta bekleme siireleri ile ger¢cek kuyrukta bekleme stireleri arasindaki iliski
incelenmistir.

Anket uygulamasinda yolculara sorulan ve hizmet kalitesini degerlendirmeyi
amaglayan sorularin devaminda yolculara check-in hizmetlerinden genel olarak memnun
olup olmadiklar1 sorulmustur. Ilgili memnuniyet sorusu 5°li Likert tipi olgek ile
hazirlanmis olup, bu sorudan toplanan veriler bize yolcularin check-in hizmetlerindeki
genel memnuniyet diizeyini sunmaktadir. Diger bir yandan yolcularin algiladiklar
kuyrukta bekleme siireleri de ayni veri toplama aracinda yer almaktadir. Yolcularin
algiladig1 kuyrukta bekleme siiresi ile genel memnuniyet diizeyini karsilagtirmak
miimkiindiir. Bu dogrultuda genel memnuniyet diizeyi ile algilanan kuyrukta bekleme
stiresi degiskenleri arasindaki iligki incelenmistir. Yolcularin memnuniyet diizeyleri ile
algiladiklar1 bekleme siireleri arasindaki iliskinin yorumlanmasi adiminda ise,
memnuniyet diizeylerinin yeniden kategorize edilmesi s6z konusu olmustur.

Yolcularin algiladiklar1 bekleme siirelerinin genele memnuniyet diizeyleri lizerine
olan etkisini incelemek amaciyla iki degiskenin birlikte yer aldig1 grafik hazirlanmigtir.
Igili grafikte yolcularin memnuniyet diizeyleri 5’ten 3’e indirgenmistir. Bunun i¢in genel
memnuniyet diizeyi 3 olan yolcular nétr olarak korunmus, 4-5 olanlar memnun olarak
siniflandirilmis ve 1-2 olanlar memnun degil olarak siniflandirilmistir. Yani 1’den 5’e
kadar olan genel memnuniyet diizeyi verileri i¢in yeni siiflar olusturulmus ve bu
dogrultuda hareket edilmistir. Acgiklanan yeni smiflar ayn1 zamanda Tablo 2.7’°de

Ozetlenmistir.

Tablo 2.7. Yolcularin Memnuniyet Diizeylerinin Incelenmesi Amaciyla Olusturulan
Yeni Kategoriler

Genel Memnuniyet Diizeyi Sorusu Kategorisi Karsilastirma i¢in Olusturulan Yeni Kategori

1 — Hi¢ memnun degil

1 — Memnun Degil
2 — Memnun degil

3 — Notr 2 — Notr

4 — Memnun
3 — Memnun

5 — Cok memnun

Arastirmanin son boliimiine gelindiginde ise yolcularin algiladiklar1 kuyrukta

bekleme siireleri ile hizmet kalitesi algisimi etkileyen faktorler arasindaki iligkiler
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incelenmistir. Ilgili analizlerde kullanilan degiskenlerden biri yolcularin algiladiklart

kuyrukta bekleme siireleridir. Diger tarafta ise check-in hizmetlerinde hizmet kalitesi

algis1 lizerine etki eden daha Once elde ettigimiz 7 faktor yer almaktadir. Yapilan

analizlerde daha once elde edilen hizmet kalitesi bilesenlerinin agirliklandirilmis

Servqual skorlar1 kullanilmistir. Her ne kadar Hs yokluk hipotezi tek basina “Yolcularin

check-in hizmetlerinde algiladiklar1 bekleme siireleri ile algiladiklart hizmet kalitesi

faktorleri arasinda anlamli bir iliski yoktur.” seklinde kurgulansa da ilgili hipotez her bir

hizmet kalitesi bileseni igin ayri sekilde tekrarlanmalidir. Hza, Hab, Hac, Had, Hae, Hat, Hag

seklinde olusturulan yeni hipotezler asagidaki sekildedir:
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H3ao: Yolcularin check-in hizmetlerinde algiladiklar1 bekleme siireleri ile empati
faktorii arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H3bo: Yolcularin check-in hizmetlerinde algiladiklart bekleme siireleri ile
giivenirlik faktorii arasinda anlamli bir iligki yoktur.

H3co: Yolcularin check-in hizmetlerinde algiladiklar1 bekleme siireleri ile fiziksel
unsurlar faktorii arasinda anlamli bir iliski yoktur.

H3do: Yolcularin check-in hizmetlerinde algiladiklar1 bekleme siireleri ile yanit
verebilirlik faktorii arasinda anlamli bir iliski yoktur.

H3eo: Yolcularin check-in hizmetlerinde algiladiklart bekleme siireleri ile
harcanan siire faktorii arasinda anlaml bir iligki yoktur.

H3fo: Yolcularin check-in hizmetlerinde algiladiklari bekleme siireleri ile
giivence faktorii arasinda anlamli bir iliski yoktur.

H3go: Yolcularin check-in hizmetlerinde algiladiklar1 bekleme siireleri ile

algilanan hizmet sunum hiz1 faktorii arasinda anlaml bir iligki yoktur.



3. BULGULAR VE YORUM

Arastirmanin bulgular1 arastirma modelinde sunulan ¢er¢eve dahilinde verilecektir.
Yapilan arastirma ve analizlere ait bulgular asagidaki maddelerde yer alan haliyle daha
detayli olarak alt basliklarda ele alinacaktir.

- Ortak kullanim check-in kontuarlar1 kuyruk sistemleri

- Check-in hizmetlerinde hizmet kalitesi algisini etkileyen faktorler

- Check-in siirecinde algilanan bekleme siireleri ve gercek bekleme siireleri

arasindaki iligki

- Yolcularin check-in hizmetleri memnuniyet diizeyleri ile algilanan bekleme

siireleri arasindaki iligki

- Check-in hizmetlerinde hizmet kalitesi algisini etkileyen faktorler ile yolcularin

algiladiklar1 bekleme siireleri arasindaki iligkiler

3.1. Ortak Kullanim Check-in Kontuarlar1 Kuyruk Sistemleri

Toplanan veriler 15181nda oncelikle degiskenler arasindaki iliskiler incelenmistir.
Bu adimda yolcu sayisi, bagaj sayisi ve check-in hizmet siiresi arasindaki iligkiyi ele
almak amaciyla ANOVA analizi yapilmistir. Burada yolcu ve bagaj sayilarmin check-in
hizmet siiresi lizerine etkisinin olup olmadigi arastirilmistir. Bu nedenle check-in hizmet
siresi bagimli degisken, yolcu ve bagaj sayilar ise bagimsiz degiskenlerdir. Kullanilan
ANOVA analizi ise bagimsiz gruplar i¢in iki faktdrli ANOVA analizidir.

Bagimsiz degiskenlerden yolcu sayisinin toplamda 5 diizeyi bulunmakta olup
bunlar 1, 2, 3, 4, 5’tir. 5 olan yolcu sayisi ise gruptaki yolcu sayist 5 ve tlizeri olanlari
kapsamaktadir. Belirlenen iist sinir daha 6nceki ¢alismalar ve veri toplama siiresince
yapilan gozlemler dogrultusunda belirlenmistir. Bagaj sayis1 bagimsiz degiskeninin ise
toplamda 7 diizeyi bulunmaktadir. Bunlar 0, 1, 2, 3, 4, 5, 6’dir ve yolcu sayisi
degiskeninde oldugu gibi 6. diizey, yolcu grubundaki bagaj sayisinin 6 ve daha {lizerinde
oldugu anlamina gelmektedir. Bagaj sayis1 0 ile gosterilen yolcu grubunda kargo
boliimiine teslim edilecek hi¢ bagaj yoktur. Yani yolcu grubunun ya sadece el bagajlari
vardir ya da bagajsiz olarak seyahat etmektedir. Her iki degisken i¢in de belirlenen tist
limitlerin {izerinde yolcu gruplari yani varliklarin gézlenmesi durumu ¢ok seyrek olarak

ifade edilebilir. Tlgili bagimsiz degiskenlerin diizeyleri Tablo 3.1°de sunulmustur.
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Tablo 3.1. Bagimsiz Degisken Diizeyleri

Bagimsiz Degisken Diizey
1
2
Yolcu Sayisi 3
4
5
0
1
2
Bagaj Sayisi 3
4
5
6

Check-in hizmet siiresi, yolcu sayisi ve bagaj sayisi degiskenlerinin arasindaki
iliskiye bakilan parametrik testin 6ncesinde toplanan verilerin normal dagilima uygunluk
testleri yapilmigtir. Toplanan verilerden check-in siireleri siirekli degiskendir ancak yolcu
sayis1 ve bagaj sayis1 degiskenleri kesikli degiskenlerdir. Ayrica check-in hizmetini alan
yolcu gruplar arasinda grup igerisindeki yolcu sayisi ve bagaj sayist oldukg¢a fazla olan
ornekler olmasina ragmen, bu yolcu gruplarinin evren icerisindeki frekansi yolcu sayisi
ya da bagaj sayisi1 1, 2, 3 olanlar ile kiyaslandiginda oldukca azdir. Hatta yolcu sayisinin
5 oldugu veya bagaj sayisinin 6 oldugu yolcu gruplari aykir1 deger konumunda yer alirlar.
Ancak check-in kuyruk sisteminin olabildigince gercegi yansitacak seviyede
modellenmesi amagladigindan bu degerler aykir1 olarak kabul edilmemis ve veri setinden
¢ikarilmamiglardir. Bu nedenle normallik i¢in kullanilan Kolmogorov-Smirnov testine
kategoriler bazinda bakildiginda anlamli ¢ikmaktadir. Yani yolcu sayist 1 olanlarin
check-in hizmet siiresi kendi igerisinde normal dagilmaktadir. Diger yolcu grubu (varlik)
gruplari i¢in de bu durum gegerlidir. Her bir Kategori-diizey bazinda check-in hizmet

slirelerinin normal dagildigi gézlemlenmistir (Tablo 3.2).

Tablo 3.2. Check-in Hizmet Siiresi Normallik Testi

Check-in Hizmet Siiresi I¢in Yolcu Sayisi Check-in Hizmet Siiresi Kolmogorov-Smirnov
Diizeyleri testi p degeri
1 >(0,15*
2 >(0,15*
3 >(0,15*
4 >(0,15*
5 >0,15*

* Kolmogorov-Smirnov testine gore normal dagilmaktadir.
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Check-in hizmet siiresinin yolcu ve bagaj sayilarinda yer alan diizeylere bagh
olarak etkilendigi ortadadir. Yolcu ve bagaj sayilart ise kendi iglerinde kesikli
degiskenlerdir. Bu nedenle veri setinin tamamini kapsayacak sekilde yapilan normallik
testlerinde Skewness ve Kurtosis degerlerine bakmak daha dogru olacaktir.
Degiskenlerde kategorilere yani diizeylere gore yigilmalar meydana geldigi i¢in ve
yiikksek yolcu sayisi ile bagaj sayisi degerlerinin aykirt deger olarak veri setinden
cikarilmamasi gerektigi i¢in verilerin normalligini yorumlamak amaciyla Skewness ve
Kurtosis degerlerine bakilmistir. Bu sayede her bir degiskenin tiim veri seti i¢erisindeki
degerleri goz Oniinde bulundurularak normal dagilip dagilmadigi hakkinda yorum
yapilmistir. Kesikli ya da kategorik degiskenler s6z konusu oldugunda, aykir1 degerler
calisma i¢in onemli olup veri setinden ¢ikarilmak istenmediginde ve Skewness ve
Kurtosis degerlerine bakarak normallik hakkinda yorum yapilmak istendiginde,
Skewness ve Kurtosis degerleri ile bunlarin standart sapmalarindan elde edilen z
degerlerine bakilmalidir. %95 giiven diizeyinde normal dagilima uygun olarak kabul
edilen Skewness ve Kurtosis degerleri +1,5 ile -1,5arasidir (Tabachnick ve Fidell, 2013,
S. 79). Bu dogrultuda yapilan egiklik ve basiklik testlerinde yolcu sayisi, bagaj sayist ve
check-in siiresi degiskenlerinin Skewness ve Kurtosis degerleri belirtilen araliklardadir
ve normal dagilima uygun olarak kabul edilebilirler.

Belirlenen bagimsiz degiskenlerin check-in hizmet siiresi tizerindeki etkilerini
aragtirmak amaciyla varyans analizi yapmadan Once degigkenler arasi varyanslarin
incelenmesi gerekmektedir. Bunun igin Levene katsayisina bakilmistir. Levene katsayist
3,574 olarak hesaplanmistir (p=0,000). %95 giiven diizeyinde degiskenlerin
varyanslarinin estes olmadigi goriilmektedir. bu durumda ANOVA i¢in Tamhane’s T2
post-hoc testi secilmistir (Akbulut, 2010, s. 138).

Check-in hizmet siiresi, yolcu sayis1 ve bagaj sayisi degiskenlerinin arasindaki
iligkiye bakmak amaciyla yapilan ANOVA analizinin sonuglar1 Tablo 3.3’te yer
almaktadir. Yapilan analizdeki bagimli degisken check-in siireleridir. Yani yolcu ve bagaj

sayilarinin check-in stireleri tizerine etkileri incelenmektedir.
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Tablo 3.3. Bagimsiz Gruplar I¢in Iki Faktorlii ANOVA Analizi

Varyansvm Kareler Sd Kareler = p<
Kaynagi Toplamm (df) Ortalamasi
Yolcu Sayist  254865.593 4 63716.398 39.257  .001*
Bagaj Sayisi 386612.479 6 64435.413 39.700 .001*
Yolcu*Bagaj 82783.196 6 13797.199 8.501 .001*
Hata 261311.722 161 1623.054

Tablo 3.3’te yer alan ANOVA analizi ¢iktilarina bakildiginda %95 giiven diizeyi

icin agagidaki ifadeler ele edilmistir:

- Yolcu sayisi check-in hizmet siiresine etkide bulunmaktadir.

- Bagaj sayisi check-in hizmet siiresine etkide bulunmaktadir.

- Yolcu sayist ve bagaj sayist birlikte check-in hizmet siiresine etkide

bulunmaktadir.

Yolcu sayis1 ve bagaj sayisi degiskenlerinin her ikisi de bagimli degisken olan check-

in hizmet siiresine etkide bulunmaktadirlar. Ancak elde edilen ifadeler ile benzetim

modelini olusturmaya baslamadan once yolcu sayis1 ve bagaj sayis1 arasindaki iliskiyi

incelemek yararli olacaktir. Iki degisken arasinda nasil bir iliski oldugunun bilinmesi

sistemin isleyisini anlamak ve agiklamak adina onem arz etmektedir. Bu nedenle iki

degisken arasindaki iliskiye yonelik korelasyon analizi yapilmistir. Korelasyon analizine

ait ¢iktilar Tablo 3.4°te yer almaktadir.

Tablo 3.4. Yolcu Sayist ile Bagaj Sayist Degiskenleri Arasindaki Korelasyon

n=178 Yolcu Sayis1 Bagaj Sayisi
Yolcu Sayisi - 0,662*
Bagaj Sayisi 0,662* ---

*  Korelasyon 0,05 diizeyinde anlamlidir. (p=0,000)

Yolcu sayis1 ve bagaj sayist degiskenleri arasindaki iliskiyi anlamamiz1 saglayan

Tablo 3.4’teki ¢iktilara bakildiginda, %95 giiven diizeyinde iki degisken arasinda anlamli

bir iligki oldugu goriilmektedir. Ayrica korelasyon katsayisi bu etkinin pozitif yonli
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oldugunu gostermektedir. Yani yolcu sayisi arttifinda bagaj sayisinin da artacagi
sOylenebilir. Yolcu sayis1 ve bagaj sayisi degiskenleri birbirini yordadigi i¢in sistemin
modellenmesi asamasinda degiskenlerden birinin dikkate alinmasi miimkiindiir. Bu
nedenle benzetim modelinde bu iki degiskenden yolcu sayis1 dahil edilmistir.

Benzetim modelinde kullanilacak olan yolcu sayist degiskeni varligin 6zelligi
(attribute) tizerine etki etmektedir. Yolcu gruplarinin gelisler arasi siireleri de varligin
sisteme girisini tanimlamamizda kullanilacaktir. Toplanan verilerden check-in hizmet
siireleri de modeldeki kaynagin islem siiresini tanimlamamizi saglayacaktir. Bunun i¢in
yapilan ol¢iimler sonucunda elde edilen check-in hizmet siireleri dagilimlari yolcu
sayilar1 bazinda elde edilmistir. Yolcu sayilarmin check-in siireleri iizerinde etkide
bulunduguna dair yeterli kanit elimizde oldugundan dolayi, check-in hizmet siirelerinin
yolcu sayisina bagli oldugu sdylenebilir. Bu dogrultuda hizmet dagilim siirelerini elde
etmek amaciyla Arena Input Analyzer kullanilmistir. Yapilan analizler sonucunda yolcu

sayisina bagli olarak elde edilen dagilimlar Tablo 3.5’te yer almaktadir.

Tablo 3.5. Yolcu Sayisina Gore Check-in Hizmet Stireleri Dagilimlari

Yolcu Sayist Check-in Hizmet Siiresi Dagilim®
1 26 + WEIB(69.3, 1.49)*
2 28 + WEIB(69.3, 1.49)*
3 116 + WEIB(69.3, 1.49)*
4 164 + WEIB(69.3, 1.49)*
5 yolcu ve lizeri TRIANGULAR(455, 483, 502)

* Dagilimlarda Kolmogorov-Smirnov testinde p>0,15 ve ki-kare testinde p>0,05 saglanmistir (%95 giiven

diizeyinde).

Yolcularin check-in hizmetler siirelerinin dagilimlarini elde ederken veri setini en
iyi temsil eden olasilik dagilimi kullanilmigtir. Hizmet sunum siiresini iistel dagilimla
ifade etmek yerine veri setinin en iyi uydugu olasilik dagilimimi kullanmak mevcut
sistemin ger¢ege yakin modellenmesinde avantaj olarak goriilmiistir. Elde edilen
dagilimlara bakildiginda 5 yolcu ve iizeri hari¢ tiimiiniin beta parametresi 69,3 ve alfa
parametresi 1,49 olan Weibull dagilimma uymaktadir. Sadece olasilik dagiliminda yer

alan sabit degismekte ve dagilimin ¢arpikligini farklilagtirmaktadir. 5 yolcu ve iizeri igin

® Dagilimlar ile ilgili soru ve goriisleriniz i¢in emircanozdemir@anadolu.edu.tr mail adresiyle iletisime
gecebilirsiniz.

76



ise eldeki veriler 15181inda minimum degeri 455, maksimum degeri 502 ve modu 483 olan
ticgensel dagilim tanimlanmaistir. Hizmet siiresi verilerinden elde edilen dagilimlarin ilgili
Weibull dagilimlaria uygunluk testleri Tablo 3.5’te gosterildigi gibi anlamlidir. Yani
verilerin dagilimi ile ifade edilen dagilimlar arasinda anlamli bir farklilik yoktur. Ayrica
belirtilmesi gereken bir diger 6nemli nokta check-in hizmet siirelerinin tiimii saniye

cinsindendir.

3.1.1. Mevcut durum benzetim modeli ¢iktilar:

Hizmet siireleri yolcu sayisina gore degisiklik gdsterdiginden dolay1 yolcu sayisi
degiskeni benzetim modelinde 6nemli bir yere sahiptir. Modelde varligin 6zelliklerinin
tanimlanmas1 yolcu sayist degiskenine gore yapilmaktadir. Hangi varlia hangi yolcu
sayisinin atanacag yapilan gozlemler sonucu elde edilen veri setindeki oranlar korunarak
yapilmistir. Benzetim modelinde varligin (entity) yolcu gruplart olarak belirlendigini
tekrar hatirlatmak faydali olacaktir. Bu dogrultuda yolcu gruplarinimn (varliklarin) yolcu

sayilarina gore dagilimi Sekil 3.1°de gosterilmistir.

Yolcu Gruplari Dagilimi

m1l
m2
.3
m4

|5 ve lizeri

Sekil 3.1. Yolcu Gruplarinin Yolcu Sayilarina Gére Dagilimi

Sekil 3.1°de gosterildigi iizere varliklarin %45°1 1 kisiden, %34’ 2 kisiden,
%10’u 3 kisiden, %8’1 4 kisiden ve %3’ii 5 ve iizeri kisiden olugmaktadir. 5 ve lizerinde
kisinin oldugu yolcu gruplarina bakildiginda toplanan veriler igerisinde sadece 1 yolcu

grubunda 6 kisiye rastlanmistir. 6’nin tizerinde yolcu grubuna rastlanan Slglimiiniin
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yapilamamasina ragmen, 6’dan daha fazla yolcunun bulundugu gruplarin da gelmesi
olasilig1 oldugundan dolay1 5 ve {izeri olarak adlandirma yapilmistir. Ilgili yolcu sayisina
gore yolcu grubu dagilimlar1 benzetim modelindeki varlik dagilimlari i¢in kullanilmistir.
Benzetim modelinin kurulmasi i¢in elde edilmesi gereken son bir dagilim
kalmistir, o da varliklarin gelisleri arasi siirelerin dagilimidir. Modelde varlik yolcu
gruplart olarak kabul edilmistir ve gelisler arasi siireler de buna goére hesaplanmaktadir.
Veri setindeki gelisler arasi siireleri hizmet siirelerinde oldugu gibi Input Analyzer
yardimiyla hesaplanmaktadir. Burada iistel dagilima yonelik dagilim uygunluk testi
basarili oldugundan dolay1 gelisler arasi siirelerde {istel dagilim kabul edilmistir. EXPO
(11,7) olarak elde edilen varliklarin geligler arasi siireleri dagilimi, Kolmogorov-Smirnov
testi (p>0,15) ve ki-kare testine (p>0,05) gore, eldeki mevcut veriler tarafindan anlamli
bir sekilde temsil edilmektedir. Gelisler arast siirelerin tiimii saniye cinsindendir. Varlik
gelisleri arasindaki siire ortalamasi 11,7 saniye olan {istel dagilima gore
gerceklesmektedir, ancak bu her defasinda bir yolcunun degil bir varligin gelmesi
anlamma gelmektedir. Ornegin gelen yolcu grubu bir varlig: ifade etmektedir ve 2
yolcunun gelmesi durumunda (%34 olasilikla) hizmet siiresi dagilimi belirlenmektedir.
Mevcut durum benzetim modelinin g¢aligtirilmasi sonucunda elde edilen ¢iktilar su
sekildedir:
- Varliklarin kuyruktaki ortalama bekleme stireleri 672,88 saniyedir. Yani bir varlik
kuyrukta ortalama 11,21 dakika beklemektedir.
- Kuyruktaki ortalama bekleyen varlik sayisi ise 59,37dir. Bu rakam herhangi bir

anda kuyrugun varlik cinsinden uzunlugudur.

3.1.2. Olusturulan senaryo benzetim modeli ¢iktilari

[lk adimda hangi yolcu gruplarmm hizli check-in sistemine dahil edilecegine dair
bulgular yer almaktadir. Check-in siirelerine bakildiginda yolcu gruplarina gére degisim
gostermektedir ve her bir yolcu grubu (varlik) i¢in hizmet siiresi dagilimlart elde
edilmistir. Yolcu basina check-in iglem siiresinin ortalama degeri 81,05 saniyedir. Ayrica
gozlenen yolcu basina check-in islem siirelerinin minimum degeri 31 saniye, maksimum
degeri ise 191 saniyedir. Check-in islem siirelerinin benzetim modeli igerisinde
kullanimlar1 olasilik dagilimlart dahilinde olup ortalama, minimum ve maksimum
degerler bilgi vermek amaglidir. Diger bir 6nemli nokta ise mevcut durum benzetim

modeli sonucunda verilen bekleme siiresi check-in islem siiresini kapsamamaktadir ve
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sadece yolcunun kuyrukta bekleme siiresidir. Eger bir yolcunun sistemde gecirdigi
ortalama siire hesaplanmak isteniyorsa yolcunun kuyrukta bekledigi ortalama siire,
ortalama check-in siiresi ve bekleme alaninda gegirdigi ortalama siireler toplanmalidir.
Hangi yolcu gruplariin hizli check-in sistemine dahil edilebilecegi sorusunun cevabini
bulmak amaciyla yolcu gruplarinin (varliklarin) check-in islem siireleri dagilimlari
arasinda anlamli bir farklilik olmadigma bakilmigtir. Bunun i¢in &zellikle 1 yolcu ile 2
yolcunun yer aldig1 yolcu gruplarina yonelik olasilik dagilimlar1 dogrultusunda Denklem
2.1 kullanilarak 300’er kisilik iki 6rneklem olusturulmustur ve bu iki 6rneklem i¢in
belirlenen siniflarin frekanslari arasinda anlamli bir farklilik olup olmadigina ki-kare testi
yapilarak bakilmistir.

Diger yolcu gruplari yani 3 yolcu, 4 yolcu ve 5 ve {izeri gruplari i¢in hizli check-in
sistemine dahil edilmeye yonelik her hangi bir karsilastirma yapilmamistir. Cilinkii ilgili
varliklarin ortalama check-in islem stireleri 1 yolcu ve 2 yolcu varliklarina gére oldukca
fazladir ve hizli check-in sistemine dahil edilmeleri miimkiin degildir. Check-in
islemlerinin digerlerine gore daha hizli oldugu 1 yolcu ve 2 yolcu varliklarina ait hizmet
stiresi dagilimlarindan tiiretilen verilerin karsilagtirmasina ait siniflar ve frekanslar Tablo

3.6°da yer almaktadir.

Tablo 3.6. “1 yolcu” ve “2 yolcu” Varliklari Check-in Siireleri Frekanslart

Check-in Siiresi “1 yolcu” Varhgi Frekanslar1 ~ “2 yolcu” Varhgi Frekanslari
80 saniyeden az 151 142
80-120 sn. 90 97
120-160 sn. 42 43
160 saniyeden fazla 17 18

Tablo 3.6’da verilen frekans dagilimlarinin karsilastirilmasi amaciyla ki-kare testi
yapilmistir. Yapilan ki-kare testi p degeri 0,764 tiir ve %95 giiven diizeyinde iki varligin
check-in hizmet siireleri frekans dagilimlar1 arasinda anlamli bir farklilik yoktur. Bu
durumda 1 yolcu ve 2 yolcu bulunan varliklarin (yolcu gruplarinin) hizli check-in i¢in
tahsis edilecek kontuarlarda hizmet almasi yoniinde senaryo gelistirilmistir.

Ikinci adimda gelistirilecek olan senaryolar icin karar verilecek olan diger bir
nokta olan, kaynaklarin yani personellerin ne kadarinin hizli check-in kuyruklari i¢in
servis sunacagina dair bulgulara yer verilmistir. Hizli check-in sistemi ve normal check-

in sistemi olarak da adlandirabilinecek bu iki servis sisteminde asagidaki kaynak
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dagilimlari i¢in senaryolar olusturulmus ve en az bekleme siiresi ile kuyrukta bekleyen
yolcu sayisinin elde edildigi senaryonun c¢iktilari yorumlanmistir. Tablo 3.7°de

olusturulan senaryo ve kaynak dagilimlar1 yer almaktadir.

Tablo 3.7. Senaryolar Icin Denenen Kaynak Sayilar:

Normal Check-in I¢in Personel Hizli Check-in I¢in Personel

Senaryo
(Kaynak) Sayist (Kaynak) Sayist
Senaryo 1 6 4
Senaryo 2 5 5
Senaryo 3 4 6
Senaryo 4 3 7

Gelistirilen senaryolar arasinda ortalama kuyrukta bekleme siiresi ve kuyrukta
bekleyen yolcu sayilarinin minimum oldugu model “Senaryo 3” tiir. Toplam yolcu
sayisinin %79’u 1 ve 2 yolculardan olusan gruplar oldugundan dolay1 kaynak dagiliminin
bu sekilde uygulanarak hizli check-in sisteminin uygulanmasi kabul edilebilirdir. Diger
senaryolarda ise kuyrukta bekleme siiresi ve kuyrukta bekleyen yolcu sayilarinda istenen
azalma saglanamadigindan ya da “Senaryo 3” e gore daha az bir etkinlik artisi
saglandigindan dolayi, arastirma i¢cin maksimum fayda saglayacak olan “Senaryo 3” {in
ciktilar1 sunulacak ve yorumlanacaktir.

Yolcularin bekleme alaninda harcadiklari siirelere bakildiginda yolcu grubundaki
yolcu sayisina gore degistigi goriilmiistiir. Kalabalik olan gruplarin (3 ve iizerindeki
gruplar) bekleme siireleri ile 1 ya da 2 yolcu gruplarinin bekleme siirelerinin ortalamalari
arasinda yapilan t testi sonucunda anlamli bir fark oldugu gortilmiistiir (p<0,05). Ayrica
yolcularin kontuara ulagsmalari igin gerekli kuyruk-kontuar aras1 mesafeler de kisalmistir.
Bu nedenlerden &tiirii hizli check-in sisteminde bekleme alanindan kaynakli gecikmeler
olamamaktadir.

Senaryo modeli mevcut durum ile ayni1 sartlar altinda galistirilmistir. Yani yolcu
geligleri korunmus, ©zdes kaynak kullanmilmis ve sistemin yogun saatleri i¢in
uyarlanmistir.  Senaryo benzetim modelinin  ¢iktilar1  asagidaki  maddelerde
sunulmaktadir:

- Varliklarin kuyrukta ortalama bekleme siireleri hizli check-in i¢in 152 saniye

(2,53 dakika), normal check-in i¢in 434 saniyedir (7,23 dakika). Mevcut durumda
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672.88 saniye (11,21 dakika) olan siireye gore her iki kuyrukta da kayda deger bir
azalig saglanmistir.

- Kuyruktaki ortalama bekleyen varlik sayis1 hizli check-in i¢in 8,25, normal check-
in i¢in ise 10,23’tiir. Mevcut durumda 59,37 olan varlik sayisinda da her iki

kuyruk i¢in 6nemli bir azalig saglanmistir.

Olusturulan senaryo benzetim modeline bakildiginda hizli check-in sisteminin
uygulanmasiyla ayni sayida kaynak kullanarak yolcularin daha az kuyrukta beklemeleri
saglanabilir. Ayrica herhangi bir anda kuyrukta bekleyen yolcularin azaltilmasi da
saglanacaktir. ~Bu sayede yolcularin  bekleme siirelerinden  kaynaklanan
memnuniyetsizlikleri ve olumsuz havayolu imaj1  gelistirmelerinin  Onlerine
gecilebilecektir. Kuyruk uzunluklarinin kisalmasiyla yolcularin psikolojik olarak daha az
bekledikleri algis1 giiclendirilebilir ve beklemeden kaynakli gerginlikleri azaltilabilir.
Diger bir yandan kisa kuyruklarda yolcularin daha hizli hizmet aldiklar1 diisiincesi de
olumlu yonde etkilenecektir. Mevcut durum ile birebir ayni kaynaklarin kullanilarak
sistem verimliligini arttiracak yonde yeni sistem tasariminin gelistirilmesi sonucunda
havayolu hem yolcu memnuniyeti kazanimlari elde edebilecek hem de ek maliyetlerden
kaginmis olacaktir. Sunulan hizmetin algilanan kalitesinin arttirilmasi da miimkiin
olacaktir. Ilk durum ile birebir aymi hizmet sunuluyor olmasma ragmen kuyruk

sistemindeki degisimler hizmet kalitesi algisin1 pozitif yonde etkileyecek yondedir.

3.2. Check-in Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Algisim Etkileyen Faktorler

Yapilan anket uygulamasindaki hizmet kalitesi algisini etkileyen faktorlerin
belirlenmesine yonelik faktor analizi adimlarina gegmeden once, katilimcilarin
demografik ve betimleyici degiskenlerinin dagilimlari bu boliimde sunulacaktir. Anket
uygulamasinin gecerli oldugu ilgili diger boliimlerde tekrar ayni verilerin sunulmasi

yerine, gerektiginde bu bolim icerisindeki veriler ve dagilimlar vurgulanacaktir.

3.2.1. Demografik ve betimleyici degiskenler

Check-in hizmetini kontuarlardan almis olan 412 anket katilimcisinin cinsiyet, yas
araligi, egitim diizeyi, yillik ugus sikligi, birlikte seyahat edilen gruptaki kisi sayisi ve

seyahat amaci olmak {izere demografik ve betimleyici verileri toplanmistir.
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Katilimcilarin cinsiyet degiskeni dagilimi Sekil 3.2°de yer alan grafikte

gosterilmistir. Katilimcilarin %51°1 erkek, %49°u ise kadindir.

Cinsiyet

W Kadin

M Erkek

Sekil 3.2. Anket Katilimcilarinin Cinsiyet Dagilimi

Toplamda 412 anket katilimcisinin 210°u erkek, 202’si kadindir. Erkeklerin 6rnek
kiitle igerisindeki oran1 %50,97 ve kadinlarin ise %49,03 tiir.

Katilimeilarin yag araliginin dagilimi Sekil 3.3’teki grafikte verilmistir.

Yas Araligi

W 24vealt
m25-34
m35-44
m45-54
55-64

W65 ve dsti

Sekil 3.3. Anket Katilimcilarimin Yas Araligi Dagilimi
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Yas aralig1 degiskeni kategorik olarak belirlenmistir. 24 yastan baslamak tizere
esit oranlarla (10 yas) 65 yasa kadar olan 6 kategori belirlenmistir. Toplamda 412 anket
katilimeisinin %8’1 24 yas ve altinda yer almaktadir. %32°si 25-34 yas araliginda, %24’
35-44 yas araliginda, %21°1 45-54 yas araliginda, %12’si 55-64 yas araliginda ve geriye
kalan %3’li de 65 yas ve iistii diliminde yer almaktadir.

Katilimeilarin egitim diizeylerinin dagilimi Sekil 3.4’te verilmistir.

Egitim Diizeyi

W Okuryazar degil

m ilkégretim/ortaokul

W Lise ve dengi okul

B Fakiilte/Yiiksekokul

m Yiiksek Lisans/Doktora

Sekil 3.4. Anket Katilimcilarimin Egitim Diizeyi Dagilimi

Egitim dilizeyi degiskeni de yas araliginda oldugu gibi kategorik olarak
belirlenmistir. Katilimeilarin %4’ okuryazar olmadiklarmi belirtmislerdir. lgili
katilimc1 anket verilerine bakildiginda okuryazar olmayanlarin anketlerinin birlikte
seyahat ettikleri kisilerce ya da anketor yardimiyla dolduruldugu goriilmiistiir. Tek basina
seyahat eden ve okuryazar olmayan bir anket katilimcisina rastlanmamistir. Ankete
katilanlarin %8’1 ilkogretim/ortadgretim diizeyinde, %37’si lise ve dengi diizeyinde,
%24°1 fakiilte/yliksekokul diizeyinde ve %27’si ise yiiksek lisans/doktora diizeyinde
egitime sahiptir. Katilimeilarin ¢ogunlugu lise ve dengi diizeyinde egitime sahip iken,
lisansiistii diizeyinde egitime sahip olanlarin sayisinin fazla olmasi dikkat ¢gekmistir.

Katilimeilarin bir yil igerisinde ugak ile kag defa seyahat ettikleri sorusunun

cevabi bu degisken altinda yer almaktadir. Yillik ugus sikligi sorusu i¢in li¢ kategori
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belirlenmistir ve bunlar yi1lda 1-2 defa, yilda 3-6 defa ve yilda 7 defadan fazla seklindedir.
Sekil 3.5’te anket katilimcilariin yillik ucgus siklig1r dagilimi yer almaktadir.

Yillik Ugus Sikhgi

H 1-2 defa
M 3-6 defa

W 7 ve Ustl

Sekil 3.5. Anket Katilimcilarinmin Yillik Ugus Siklig1 Dagilimi

Katilimcilarin %11 yilda 1-2 defa ugak ile seyahat etmektedirler. %23’1 yilda 3-
6 defa ucgak ile seyahat etmektedir. %66’s1 ise yilda 7 ve lizerinde ugak ile seyahat
etmektedirler. Elde edilen oranlara bakildiginda ornek kiitle igerisinde yer alan
katilimcilarin ¢ogunlugunun yilda 7°den fazla ugak ile seyahat ettikleri goriilmektedir.
Ancak bu oran Ornek kiitle igerisinde ¢ok fazladir ve ana kiitle igerisinde yer alan tiim
yolcularin ayni oranlarda yillik ugus sikligi dagilimina sahip olmasi beklenmemektedir.
Diger demografik ve betimleyici degiskenlerin dagilimlar ana kiitleyi temsil edece giice
sahip ve nitekim daha homojen dagilmakta iken, yillik ugus siklig1 degiskeni i¢in ayni
durum gegerli degildir. Ornek kiitlenin yillik ugus sikilig1 verileri ana kiitleyi temsil
etmekte yetersiz kalabilir. Arastirma kapsaminda ele alinan hizmet kalitesi algisinin
degerlendirilmesi agisindan bakildiginda ise 6rnek kiitledeki katilimcilarin yillik ugus
sikliklarinin fazla olmasi, hizmet kalitesini degerlendirme konusunda bireylerin daha
bilingli ve tecriibeli olmasii saglayacak ve yapilacak olan degerlendirmeleri daha
gercekei kilacaktir. Bu nedenle hizmet kalitesi algisinin ugus sikliklar1 fazla olan 6rnek

kiitle tarafindan degerlendirilmesi bir avantaj olarak goriilmiistiir. Degiskenin dagilimi

84



g6z oniinde bulunduruldugunda da ana kiitleye yonelik yillik ucus sikligmma dayali
herhangi bir genellemede bulunulmamastir.

Katilimcilara birlikte seyahat ettikleri grup igerisindeki kisi sayisi sorulmustur. Bu
baslik altinda ele alinan birlikte seyahat edilen yolcu sayisi1 degiskeni daha 6nce benzetim
bashg altinda yer alan yolcu grubundaki kisi sayisindan bagimsizdir. Tlgili iki degisken
verilerinin toplandiklar1 6rnek kiitleler birbirinden farklidir ve farkli ana kiitleleri farkl
arastirma amaclar1 dogrultusunda temsil etmektedirler. Anket uygulamasi kapsaminda
412 katilimcinin birlikte seyahat ettikleri gruptaki yolcu sayilarinin dagilimi Sekil 3.6’da

verilmigtir.

Gruptaki Kisi Sayisi

il
u2
u3
ma

m 5 ve Usti

Sekil 3.6. Anket Katilimcilarimin Birlikte Seyahat Ettikleri Gruptaki Yolcu Sayist
Dagilimi

Sekil 3.6 incelendiginde, katilimcilarin ¢cogunlugu yani %351°1 2 kisi seyahat
etmektedir. Katilimeilarin %11°1 tek basina, %12’si 3 kisi, %22’si 4 kisi ve %4’ 5 kisi
ve iizerinde yolcu gruplari halinde seyahat etmektedirler. Ornek kiitle igerisindeki
katilimeilarin 2 kisi ya da 4 kisi olan gruplar halinde seyahat etme egilimi gosterdikleri
gorilmektedir.

Anket katilimcis1 olan 412 kisinin seyahat amaglart dagilimi Sekil 3.7°de

sunulmustur.
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Seyahat Amaci

m Eglence/gezi
W Egitim
W Saglik ve tibbi nedenler

mis

Sekil 3.7. Anket Katilimcilarinin Seyahat Amaglart Dagilimi

Katilimcilarin seyahat amaglart sorusundaki amag kategorileri belirlenirken, ugus
amacina yonelik yapilan ¢alismalardaki ana ayrimlar dogrultusunda hareket edilmistir.
Ugak ile yapilan seyahatlerde havayolu isletmeleri i¢in yolcularin ana seyahat amaci
ayrimlar i3 ve eglence olarak iki baslik halindedir. Bu bashklara egitim ve saglik
amaglarm da eklenerek anket uygulanmustir. Ilgili soruda diger segenegini isaretlenmis
gecerli anket bulunmamaktadir. Katilimcilarin %67’si eglence/gezi amaciyla, %25°1 is
amaciyla, %7’si egitim amaciyla ve %1’i sagli ve tibbi amagla seyahat etmektedir.
Anketin uygulandigi havalimanindaki yolcu profili géz oniinde bulunduruldugunda
eglence/gezi amaciyla seyahat edenlerin birinci sirada olmasi normaldir ve ana kiitlenin
yolcu profilini yansitmaktadir.

Yolcularin demografik ve betimleyici degiskenlerinin sunulmasindan sonra
check-in hizmetlerinde hizmet kalitesi algisimi etkileyen faktorlerin belirlenmesine

yonelik faktor analizi adimlar1 detayl bir sekilde ele alinmaktadir.

3.2.2. Hizmet kalitesi algisim etkileyen faktorler ve Servqual yontemi

Yapilan faktor analizinin ¢iktilarina gegcmeden Once olgegin gilivenilirligi ve
faktdrlenebilir yapida olup olmadig: ile ilgili testler yapilmistir. Olgegin giivenilirligini

saptamak amaciyla bakilan Cronbach’s Alpha sayisi1 Tablo 3.8’de sunulmustur.
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Tablo 3.8. Ol¢ek Giivenilirligi — Cronbach’s Alpha

Cronbach’s Alpha Madde Sayisi

0,762 17

Ankette yer alan ve yolcularin hizmet kalitesi beklentilerini 6lgen sorular 5°1i
Likert tiirti 6lgek hazirlanarak sorulmustur. Bir dlgekte yer alan ve Likert tipi 6l¢eklerle
hazirlanan maddelerin ayn1 amaca hizmet edip etmedigini belirlemek, maddelerin bir
biitiin olusturup olusturmadigini gérmek amaciyla Cronbach’s Alpha deger hesaplanir
(Akbulut, 2010, s. 79). Alpha degeri 0,80 ile 1,00 arasinda ise lgek yiiksek derecede
giivenilir, 0,60 ile 0,80 arasinda ise Ol¢ek oldukea giivenilir, 0,40 ile 0,60 arasinda ise
diisiik derecede giivenilir ve 0,40’ altinda ise giivenilir degildir (Ozdamar, 2004, s. 80).
Arastirma kapsaminda gelistirilen hizmet kalitesi algisini etkileyen faktorleri belirlemeye
yonelik 6l¢cegin Cronbach Alpha degeri 0,762 olup, 6lgek oldukea giivenilirdir.

Gelistirilen 06l¢egin uygulandigi ve 412 katilimcidan olusan Orneklemin
yeterliligini baglik 2.1.1 altinda ele alinmigt1 ve faktor analizinin yapilabilmesi igin yeterli
diizeyde oldugunu goriilmiistii. Orneklemin biiyiikliigii ile ilgili yapilmasi gereken bir
bagka islem ise Kaiser-Meyer-Oklin’in (KMO) o&rneklem yeterliligi 6lgimiiniin
gerceklestirilmesidir. Bu deger 0 ile 1 arasindadir ve 1°e yaklastikca faktor analizinin
gilivenilir sonuglar verecegi soylenebilir (Field, 2000; Akbulut, 2010, s. 87). Bu deger i¢in
alt sinir 0,5 olup; 0,5 ile 0,7 aras1t normal, 0,7 ile 0,8 arasi iyi, 0,8 ile 0,9 aras1 ¢ok 1yi ve
0,9’dan yiiksek degerler i¢in miikemmel denilebilir (Akbulut, 2010, s. 87). Arastirmanin
bu adiminda uygulanan faktor analizi igin yapilan 6rneklem yeterliligi 6l¢iimit KMO
degeri 0,79°dur ve degiskenler arasindaki iligkilerin net oldugu, faktér analizinin iyi
denebilecek diizeyde giivenilir sonuglar verecegi sdylenebilir. Son olarak anket
verilerinin faktdr analizine uygun olup olmadigim1 gérmek amaciyla Bartlett testi
yapilmistir ve yapilan test %95 giiven diizeyinde anlamli olup verilerin faktor analizine
uygun oldugunu gostermektedir (p<0,05). Bu durum verilen kiireselliginin faktor analizi
igin istenen diizeyde oldugu seklinde de ifade edilebilir. Son olarak yapilan testler
dogrultusunda veri kiimesinin faktorlenebilir yapida oldugunu sdylenebilir.

Faktor analizinde binisik maddelerin farkli faktorler altindaki yiikleri fark: alt
smirt 0,10 olarak kabul edilerek analiz yapilmistir. Analizde birden fazla faktor altinda
yiikleri bulunan maddeler yer almasina ragmen, bu degerler arasindaki fark 0,10°dan fazla

oldugundan 6lcekten ¢ikarilan madde bulunmamaktadir.
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Check-in hizmet kalitesi algis1 bilesenleri igin yapilan faktor analizi sonucunda
Olcekte yer alan maddelerin (degiskenlerin) altinda yer aldig1 7 ana bilesen elde edilmistir.
Bu bilesenleri check-in hizmet kalitesi boyutlar1 olarak da adlandirlabilir. Ilgili
boyutlarin ve hangi boyut altinda hangi maddenin yer aldiginin belirtildigi dondiirilmiis

bilesen matrisi Tablo 3.9°da yer almaktadir.

Tablo 3.9. Dondiiriilmiis Bilesen Matrisi

Empati  Giivenirlik Fiziksel Yanit Harcanan Giivence

Degisken (1) @) Unsur (3)  Verebilirlik (4)  Siire (5) ©  Hz()

Personelin 0,742
iletigimi
Personelin
yardimsever 0,624
olmasi
"Persc'JneIm 0,532
6zenli olusu
Hatasiz hizmet 0,712
Standart hizmet 0,648
Dogr_u ve tam 0,603
hizmet
Earet ve
tabelalar 0,782
Per_so_ne!m 0,741
giyimi
Yiik arabasi 0,586
Erisebilirlik 0,552
Personel!n 0,463
nezaketi
Kuyruktq 0,689
harcanan siire
Toplam" 0,637
harcanan siire
Personelin
konuyu 0,612
anlamasi
Personelln 0,497
uzmanligi

Problem ¢6zme 0,426
Hiz 0,671

Tablo 3.9’de goriildiigii iizere check-in hizmet kalitesinin 7 ana boyut altinda
degerlendirilmesi miimkiin olmaktadir. Hizmet kalitesi algisini etkileyen ana boyutlar su
sekilde adlandirilmislardir:

- Empati
- Giivenirlik
- Fiziksel unsurlar

- Yamt verebilirlik
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- Harcanan siire
- Qilivence

- Hizmet hiz1

Hizmet kalitesi algisini etkileyen faktorlerin belirlenmesinde Servqual dl¢eginden
yola ¢ikildigi igin, faktor analizi sonucunda elde edilen boyutlarin adlandirilmasinda yine
Servqual Olgegindeki tanimlara sadik kalinmistir. Ancak goriilmektedir ki s6z konusu
daha spesifik bir hizmet olan check-in siirecinde, ilgili hizmetin 6zelliklerine bagl olarak
yolcularin yani misterilerin hizmet kalitesini degerlendirmesinde yeni boyutlar ortaya
cikmaktadir. Aragtirmanin basinda da belirtildigi gibi daha spesifik bir alt hizmet sunum
siirecine odaklanildiginda elde edilen hizmet kalitesi boyutlar1 ilgili hizmetin temel
ozellikleri dogrultusunda sekillenebilmektedir. Yapilan faktor analizi de bu durumun
gecerli oldugunu gostermektedir.

Elde edilen faktorleri altinda yer alan degiskenlerle sirasiyla ele almadan 6nce Tablo
3.10°de faktorlerin varyanslar1 ve toplam agiklanan varyans yer almaktadir. A¢iklanan

varyans agiklamalarindan sonra faktorler ve degiskenler ayrintili olarak agiklanmaktadir.

Tablo 3.10. Bilesenler Tarafindan A¢iklanan Varyanslar

Faktor (Bilesen) Aciklanan Varyans Kiimiil\z;;i:yzzﬁlsklanan
1 — Empati % 13,251 % 13,251
2 — Giivenirlirlik % 11,988 % 25,239
3 — Fiziksel unsur % 10,373 % 35,612
4 — Yanit verebilirlik % 10,067 % 45,679
5 — Harcanan siire % 8,583 % 54,262
6 — Glivence % 8,412 % 62,674
7 — Hizmet hiz1 % 6,923 % 69,597

Faktor analizi sonucunda elde edilen 7 bilesen toplam varyansin %69°597’sini
aciklamaktadir. %70’e yakin olan bu degeri iyi diizeyde olarak kabul edebiliriz. Her bir
bilesenin ayr1 ayr1 acikladiklar1 varyanslara bakildiginda ise toplam varyansa en ¢ok etki
eden faktoriin empati oldugu goriilmektedir. Empati faktorii tek bagina varyansin %
13,251’inin agiklamaktadir. Diger bir yandan bilesen matrisine bakildiginda empati

faktoriiniin altinda toplam 3 madde oldugu goriilmektedir ancak hizmet hiz1 faktdriiniin
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altinda yalnizca bir madde yer almaktadir. Yani hizmet hiz1 faktorii %6,923’lik agiklanan
varyans ile son sirada olsa dahi, madde bazinda bakildiginda tek basina en ¢ok varyansa
etki eden hizmet hizidir. Ciinkii ilgili faktoriin altinda tek bir madde yer almaktadir.
Check-in hizmetinin 6zellikleri g6z ontinde bulunduruldugunda hizmet sunum hizinin
onemi oldukga fazladir ve bu nedenle hizmet hiz1 faktoriiniin altinda tek bir madde yer
almasina ragmen, genel yapit anlamli oldugundan yapiya miidahale edilme geregi
duyulmamustir. Hizmet hiz1 faktorii kontuardaki hizmetin sunum hizini ifade etmektedir
ve yolcunun algisina dayali bir degiskendir. Eger check-in siirecinde hizmet kalitesini
arttirmaya yonelik bir ¢alisma yapilacaksa oncelikle hizmet hizin1 ya da hizli hizmet
sunum algisini gelistirecek aksiyonlarin alinmasinin saglayacagi katki diger maddelere
gore daha fazla olacaktir. Ancak faktor bazli bakildiginda daha 6nce de belirtildigi gibi
empati ilk sirada yer almakta ve hizmet kalitesini gelistirmeye yonelik bir ¢alismada
faktor altinda yer alan ilgili 3 maddeye yonelik aksiyon alinmasi gerekir. Her maddenin
altinda yer aldig1 faktore yonelik etkileri, sahip olduklar1 faktor yiikleri dogrultusunda
gerceklesecektir.  Hizmet  kalitesinin  arttirllmasinin =~ amaglandign  ya da
degerlendirilmesinin s6z konusu oldugu durumlarda faktér ya da madde bazli olarak
hangi yaklasimin benimsenecegi uygulayicinin kararidir. Ornegin sadece hizmet hizinin
madde bazli olarak en fazla artis1 saglamasi maliyet avantaj1 saglayabilir. Ancak diger bir
yandan faktor bazli yaklasimda saglanacak katki daha fazla olacaktir.

Check-in hizmet kalitesi algisin1 en fazla etkileyen faktor empatidir. Empati
faktorii personelin iletisimini (0,742), personelin yardimsever olusunu (0,624) ve
personelin 6zenli olusunu (0,532) kapsamaktadir. Check-in hizmet kalitesi varyansinin
%13,251in1 agiklamaktadir.

Check-in hizmet kalitesi algisini ikinci sirada etkileyen faktor giivenilirliktir.
Glivenirlik faktorii hatasiz hizmet sunulmasini (0,712), standart hizmet sunulmasini
(0,648), tam ve dogru hizmet sunulmasini (0,603) kapsamaktadir. Check-in hizmet
kalitesi varyansinin %11,988’ini agiklamaktadir.

Check-in hizmet kalitesi algisini {igiincii sirada etkileyen faktor fiziksel unsurdur.
Fiziksel unsur faktorii yolcular1 bilgilendiren isaret ve tabelalar1 (0,782), personelin
giyimini (0,741) ve yolcularin terminal igerisinde bagajlarin1 tagimalari igin yiik
arabalarini (0,586) kapsamaktadir. Check-in hizmet kalitesi varyansinin %10,373 {inii

aciklamaktadir.
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Check-in hizmet kalitesi algisint dordiincii sirada etkileyen faktér yanit
verebilirlik yani hevesliliktir. Yanit verebilirlik faktorii yolcularin check-in kontuarlarina
kolay erigsebilmelerini (0,552) ve personelin nazik olmasimi (0,463) kapsamaktadir.
Check-in hizmet kalitesi varyansinin %210,067°sini a¢iklamaktadir.

Check-in hizmet kalitesi algisini besinci sirada etkileyen faktor harcanan siiredir.
Harcanan siire faktorii yolcularin kuyrukta bekleyerek gecirdikleri siire algisini (0,689)
ve check-in isleminin tamami i¢in gegirdikleri siire algisini (0,637) kapsamaktadir.
Check-in hizmet kalitesi varyansinin %8,583iinii agiklamaktadir.

Check-in hizmet kalitesi algisin1 altinci sirada etkileyen faktor giivencedir.
Giivence faktorii personelin konuyu anlamasini (0,612), personelin uzmanligini (0,497)
ve personelin problem ¢6zme becerilerini (0,426) kapsamaktadir. Check-in hizmet
kalitesi varyansinin %8,412’sini acgiklamaktadir.

Check-in hizmet kalitesini yedinci ve son sirada etkileyen faktor ise hizmet
hizidir. Hizmet sunum hizi olarak da adlandirilabilecek bu faktoriin altinda sadece check-
in hizmet sunum hiz1 degiskeni (0,671) yer almaktadir. Ilgili maddenin baska bir faktor
altinda yiikii bulunmamaktadir. Check-in hizmet siireci ele alindiginda hizmet sunum
hizinin olduk¢a 6nemli bir husus olmasindan 6tiirii tek maddeden olusan faktor olarak
yapt igerisinde kabul edilmistir. Check-in hizmet kalitesi varyansimnin %6,923’iinii
acgiklamaktadir.

Faktor analizi sonucu ilgili faktdr yapisi elde edildikten sonra yolcularin hizmet
kalitesi beklentileri ile hizmet kalitesi algilar1 arasinda karsilagtirma yapilmistir. Bu
kisimda Servqual yontemi izlenmistir. Servqual yonteminde algilanan hizmet kalitesi
miisterilerin beklentileri ile algilari arasindaki fark olarak ifade edilmektedir. Check-in
hizmetlerinde algilanan hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla her bir faktor igin
beklenti ve alg1 degerleri hesaplanmustir. ilgili degerlerin hesaplanmasinda faktér altinda
yer alan maddelere katilimcilar tarafindan verilen skorlarin aritmetik ortalamalar
alinmistir.

Belirlenen faktor yapist dogrultusunda check-in hizmetlerinde yolcularin hizmet
kalitesi beklentileri, hizmet kalitesi algilar1 ve aradaki fark (bosluk) Tablo 3.11°de yer

almaktadir.
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Tablo 3.11. Yolcularin Check-in Hizmetlerinde Beklentilerinin Karsilanma Diizeyi

Beklenen Hizmet Algilanan Hizmet Fark (Bosluk)

Kalitesi Skoru Kalitesi Skoru Algi - Beklenti
Hiz 4,541262 3,745146 -0,796117
Empati 4,46521 3,670712 - 0,794498
Giivenirlik 4,486246 3,855987 - 0,630259
Yanit Verebilirlik 4,29733 3,718447 -0,578883
Giivence 4,314725 3,74734 - 0,567385
Harcanan Siire 4,173544 3,634709 -0,538835
Fiziksel Unsur 3,713592 3,608414 -0,105178

Tablo 3.11 incelendiginde yolcularin check-in hizmetlerinde beklentileri ve
algilar1 arasindaki farklarin hesaplandigi goriilmektedir. Alg ile beklenti arasindaki fark
algilanan kaliteyi sunmaktadir ve yontemin bu adimi bosluk analizi olarak da
adlandirilmaktadir. Hizmet kalitesi algis1 yolcularin beklenti skorlarindan algi skorlarinin
cikarilmasi ile elde edilmistir ve fark siitununda yer almaktadir. Her bir faktor icin farklar
hesaplanmistir ve en biiyiik farktan en kiiclige olacak sekilde siralanmistir. Beklenti ile
alg1 arasindaki farkin tiim faktorler icin negatif oldugu goriilmektedir. Bunun baglica
nedenleri sunlardir:

- Yolcular yani miisterilerin hizmet kalitesi beklentileri genel olarak servis
sektorlinde yiiksek olmaya egilimlidir ve insan unsurunun yogun oldugu siirecte
kalite algisini etkileyen bir¢ok gizil unsur bulunmaktadir.

- Likert tipi olcek ile toplanan verilerde katilimeilarin ug¢ degerlerde skor verme
egilimi ytiksektir. Ara degerlerin gergek anlamda kullanimi ¢ogu arastirmada
istenen seviyede olmamaktadir. Katilimcilarin Likert 6l¢ek hakkinda yeterli bilgi
ve tecriibeye sahip olmamasi gibi nedenlerle ¢ogu katilimci ug degerler ile

onermeler hakkinda fikirlerini belirtmektedirler.

Hesaplanan fark siitununda her ne kadar tiim degerler negatif olsa da faktorler
arasmdaki siralamayi bize tam ve dogru bir sekilde sunmaktadir. Ilgili veriler ve
hesaplamalar dogrultusunda genel olarak yolcularin check-in  hizmetlerinde
beklentilerinin karsilanmadigi sylenebilir. Ancak bu durumdan emin olmak adina bir
sonraki boliimde agirliklandirilmis Servqual yontemine de bagvurulacaktir.

Yolcularin beklentilerinin en {ist diizeyde karsilandig1 faktor fiziksel unsurlardir. Yani

yolcular terminal igerisindeki check-in hizmetlerine yonelik isaret ve tabelalarin yeterli
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oldugunu, personelin giyimine 6zen gosterdigini ve terminal icerisindeki bagaj tasima
amagl yiik arabalarinin yeterli oldugunu diisiinmektedirler.

Yolcularin beklentilerinin en az karsilandigi faktor ise algilanan hizmet sunum
hizidir. Aldiklar1 hizmetin ne derecede hizli olduklar1 yolculara sorularak ilgili veriler
toplanmistir. Bu dogrultuda verilen yolcu cevaplarina bakildiginda yolcularin yavas
hizmet aldiklar algisinin oldugu ve bu durumun hizmet kalitesi algisini olumsuz yonde
etkileyen en 6nemli faktor oldugu sdylenebilir. Diger bir yandan s6z konusu hizmet hizi
oldugunda harcanan siire faktoriinii de beraberinde ele almakta fayda vardir. Yolcularin
check-in kuyrugunda bekleyerek gegirdikleri ve toplam check-in siiresine harcadiklari iki
ayr1 siireye dayali olarak toplanan verilerden elde edilen harcanan siire faktorii, yolcularin
beklentilerinin en fazla karsilandig1 faktorlerden biri olup beklentilerin karsilanmasi
acisindan bastan ikinci sirada yer almaktadir. Yolcularin harcanan siire géz Oniinde
bulunduruldugunda hizmet kalitesini hizmet hizina gére daha yeterli seviyede gormeleri
beklenenden farkli bir sonug ortaya ¢ikarmustir. Iki durum arasindaki bu beklenilmedik
celiski yavas hizmet aldigim1 savunan ancak harcadiklar siireler acisindan yolcularin
oldugunu ortaya koymaktadir. Yolcularin bu davranisi neticesinde varilan sonug check-
in hizmet sunum hizi ile check-in igin harcanan siire degiskenleri yolcularin algilari
dahilindedir. Iki degisken check-in hizmet kalitesi baglaminda yolcular icin bagimsiz
alanlar olarak goriilmekte, yolcular bu iki durumu ayr1 ayri degerlendirmektedir. Yani
yolcunun kuyrukta gecirdigi siire ve islem siiresi fazla olmasina ragmen hizli hizmet
aldig1 algisinin olugmas1 miimkiindiir. Ayni1 sekilde bu durumun tam tersi olarak kuyrukta
bekleme ve islem siiresi oldukg¢a kisa olan bir yolcunun da yavas hizmet aldig1 algisi
olusmast miimkiindiir. Hizmet sunum hiz1 dogrudan check-in personelinin davranislariyla
bagdastirilmaktadir ve yolcunun algiladiklari siireler {izerine bir etkisi yoktur.

Hizmet sunum hizindan sonra yolcularin beklentilerinin en fazla karsilanmadigi
faktor ise empatidir. Yani personelin iletisimi, yardimsever ve 0zenli olusu ile ilgili
check-in hizmetlerinde bir eksiklik s6z konusudur. Personelin kendisiyle empati kurma,
kendisini anlama konusunda personelin yetersiz oldugunu diigiinmektedir. Diger bir
yandan hizmet pazarlamasi baglaminda insan etkilesiminin ne derece 6nemli oldugu
ortadadir. Insan unsurunun siiregte nemli yere sahip oldugu check-in hizmetlerinde
hizmet sunucusunun davraniglar1 yolcunun hizmet kalitesi algis1 iizerine etki eden en
onemli konudur. Beklentilerin en {ist derecede karsilanmadig: iki faktore bakildiginda

personelin davranislarina bagli olarak eksiklikler dikkat ¢ekmektedir. Hizmet kalitesinin
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arttirtlmasina yonelik en biiytik katki saglayacak gelistirmeler personele egitim verilmesi,
iletisim becerileri yliksek insan kaynagi secimi, giiler yiizlii ¢alisanlara check-in
siirecinde agirlik verilmesi gibi konulardir. Gronroos’un iligkisel pazarlama baglaminda
ortaya koydugu teknik ve fonksiyonel hizmet kalitesi modelinde de bu durum
desteklenmektedir. Hizmet sunum siirecindeki teknik kalite eksikliklerinin, miisterinin
hizmeti deneyimledigi siirecteki fonksiyonel kalitenin yiiksek olmasiyla iistesinden
gelinebilir. Yani yolcularin check-in hizmet standardi, fiziksel unsur yetersizlikleri,
kuyrukta fazla beklemeleri, gecikmeler gibi daha somut olan olumsuzluklarin {istesinden
personelin uygun davranisi, giiler yiizlii hizmet sunmasi, en iyi hizmet sunma konusunda
caba gdstermesi, yolcu ile iyi iletisim kurmasi gibi insana ve iletisime dayali fonksiyonel

kalite unsurlariyla gelinebilir.

3.2.3. Hizmet Kkalitesi algisini etkileyen faktorler ve agirhklandirilmis Servqual

yontemi

Faktor analizi sonucunda elde edilen madde yiiklerinin katilimcilarin vermis
olduklar1 skorlar ile garpilmasi sonucunda elde edilen agirliklandirilmis hizmet kalitesi

beklentisi, agirliklandirilmis hizmet kalitesi algisi ve farklar Tablo 3.12°de sunulmustur.

Tablo 3.12. Yolcularin Check-in Hizmetlerinde Beklentilerinin Karsilanma Diizeyi —
Agwrlhiklandirilmis Servqual

Beklenen Hizmet  Algilanan Hizmet Fark

Kalitesi Kalitesi (Alg1 — Beklenti)
Empati 8,488495 6,956675 -1,53182
Giivenirlik 8,816012 7,581842 -1,23417
Giivence 6,637274 5,765172 -0,8721
Hiz 4,541262 3,745146 -0,79612
Harcanan Siire 5,523454 4,812745 -0,71071
Yanit Verebilirlik 4,354985 3,7766 -0,57839
Fiziksel Unsur 7,914121 7,654544 -0,25958

Tabloda yer alan degerler her bir faktor altinda yer alan maddelerin yiikleri ile
katilimeilarin 5°1i Likert tipi 6l¢ekte verdikleri skorlarin ¢arpilip toplanmasiyla elde

edilmistir.
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Yapilan agirliklandirilmis Servqual analizine sonucunda check-in hizmet kalitesi
boyutlarindaki bogluk analizi sirasini normal Servqual analizine gore degistigi
gorilmektedir. Misterilerin beklentilerinin karsilanma diizeylerine gore beklentinin en
az karsiladig1 faktérden en fazla karsilanana dogru faktor siralamalarimin Servqual

yontemlerine gore karsilastirmasi Tablo 3.13’te yer almaktadir.

Tablo 3.13. Normal ve Agirliklandirilmis Servqual Analizlerine Gore Hizmet Kalitesi
Boyutlar: Beklenti Karsilanma Diizeyi Stralamalar

Normal Servqual Siralamasi Agrhiklandirilmis Servqual

Siralamasi
1 Hiz Empati
2 Empati Giivenirlik
3 Giivenirlik Giivence
4 Yanit Verebilirlik Hiz
S Giivence Harcanan Siire
6 Harcanan Siire Yanit Verebilirlik
7 Fiziksel Unsur Fiziksel Unsur

Faktorler altinda yer alan madde yikleri dikkate alinarak yapilan
agirhiklandirilmis Servqual analizinde yolcu beklentilerinin en fazla karsilandigi hizmet
kalitesi boyutu normal Servqual analizinde oldugu gibi fiziksel unsurlardir. Bunun
disinda beklentinin en az karsilandig1 faktor olan hizmet hizinin yerini ise empati almastir.
Empati faktorii toplam varyansin en biiyiik kismini agiklamasina ragmen beklentilerin en
az karsilandigi hizmet kalitesi boyutu olarak goriilmektedir. Personelin iletigimi,
personelin yardimsever olmasi ve personelin 6zenli olmasi konularinda yapilacak olan
tyilestirmeler check-in hizmet kalitesini agirliklandirilmis Servqual yontemine gore
onemli Ol¢iide arttiracaktir. Degisen beklenti karsilanma diizeyi siralamasinda dikkat
ceken bir diger onemli nokta ise hizmet sunum hizi boyutunun doérdiincii sirada ve
harcanan siire boyutunun besinci sirada yer almasidir. Bu iki faktoriin beklenti karsilanma
diizeyleri siralamasinda ardisik olarak yer almasi yolcunun algiladigi hizmet sunum hizi
ile algiladig1 siirelerin agirliklandirilmis Servqual yaklasiminda birbirine yakinsadig
anlamina gelmektedir. Agirliklandirilmis Servqual analizinin diger avantajlari ile birlikte
hizmet sunum hiz1 — algilanan siire arasindaki iliskinin daha gii¢lii olarak kurulmasi
durumu da g6z oniinde bulunduruldugunda, yolcularin memnuniyetleri ve algilanan

bekleme siireleri ile ilgili arastirmanin ilerleyen boliimlerinde dikkate alinmasi daha
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dogru olacaktir. Beklentilerin en az karsilandigi ikinci faktor ise glivenirliktir. Glivenirlik
faktorii hizmet standardi, tam, dogru ve hatasiz hizmet sunumu konularini agiklamaktadir.
Yolcularin beklentilerinin karsilanma diizeyine gore olan siralamada giivenilirlik
faktoriinii sirasiyla glivence, hizmet hizi, harcanan siire, yanit verebilirlik ve fiziksel
unsurlar takip etmektedir. ilgili siralama beklenti karsilanma diizeyinin en fazla
karsilandig1 faktore (hizmet kalitesi boyutuna) dogrudur.

Servqual analizinde miisterilerin algilar1 ile beklentileri arasindaki fark yani
bosluk hizmet kalitesi algis1 olarak ifade edilmektedir. Ancak Maister’ a gére ise hizmet
sunum siirecinde miisteri algisi ile beklentisi arasindaki fark dogrudan memnuniyet ile
iligkilendirilmekte idi (Maister, 1984). Arastirmamizda yolculara check-in hizmetlerini
degerlerlendirmeleri dogrultusunda sorulan sorular hizmet kalitesi baglaminda
hazirlanmistir ve check-in hizmet kalitesi boyutlarinin ortaya konulmasi amaglanmastir.
Bu nedenle yapilan bosluk analizlerinde miisteri algis1 ile beklentisi olarak ifade edilen
farklar aslinda hizmet kalitesi algilar ile hizmet kalitesi beklentileri arasindaki farklardir.
Sonug olarak ilgili degiskenler dahilinde alg: ile beklenti farkindan yola ¢ikarak yolcu
memnuniyeti konusunda ¢ikarimlarin yapilmasi dogru olmayacaktir. Simdiye kadar
yapilmis olan agiklamalar hizmet kalitesi algisina yoneliktir.

Arastirmanin bundan sonraki ve son agamasinda algilanan bekleme siiresi, gercek
bekleme siiresi, yolcu memnuniyet diizeyi ve hizmet kalitesi bilesenleri arasindaki
iligkiler incelenecektir. Memnuniyete yonelik olarak yapilan analizler igin yolculara
uygulanan anket icerisindeki genel memnuniyet diizeyi sorusu ile elde edilen veriler
kullanilacaktir. Hizmet kalitesi algist ile yolcu memnuniyeti arasinda herhangi bir
karmasaya yol agmamak amaciyla yolcularin genel memnuniyet diizeyi hizmet kalitesi
sorularindan ayr1 bir sekilde sorulmustur. Ayni sekilde algilanan bekleme siirelerine
yonelik olan sorular da hizmet kalitesi algis1 olgeginden bagimsizdir. Daha Onceki
boliimlerde yer verdigimiz arastirma modelinde algilanan bekleme siiresi, gercek
bekleme siiresi, memnuniyet diizeyi ve hizmet kalitesi algis1 arasindaki iligkiler

incelenirken agirliklandirilmig Servqual yontemi ¢iktilar: dikkate alinacaktir.

3.3. Algilanan Bekleme Siiresi, Gercek Bekleme Siiresi, Genel Memnuniyet Diizeyi

ve Hizmet Kalitesi Algis1 Arasindaki Iliskiler

Arastirmanin son boliimiinde yolcularin algiladiklar1 bekleme stireleri ile gergek

bekleme siireleri arasindaki iligki, algilanan bekleme siirelerinin yolcularin memnuniyet
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diizeyleri iizerine etkileri ve hizmet kalitesi algisini etkileyen faktorler ile algilanan
bekleme siireleri arasindaki etkilesim incelenmistir. Bulgular daha once Sekil 2.2°de
sunulan modelde yer alan kavramlar arasindaki iliskileri asagidaki basliklar altinda ele
almacaktir:
- Yolcularin gergek kuyrukta bekleme siireleri ile algiladiklar1 kuyrukta bekleme
stireleri arasindaki iliski
- Yolcularin algiladiklar1 kuyrukta bekleme siirelerinin memnuniyet diizeylerine
etkileri
- Yolcularin algiladiklart kuyrukta bekleme siirelerinin hizmet kalitesi algilari

uzerine etkileri

3.3.1. Yolcularin gercek kuyrukta bekleme siireleri ile algiladiklar1 kuyrukta
bekleme siireleri arasindaki iliski

Oncelikle siireler ile ilgili kategorilerin gegerliligi ile ilgili bulgulara yer
verilmelidir. Siireler ile ilgili sorularin kategorileri igin gelistirilen benzetim modelinden
elde edilen ortalamalar dogrultusunda 60 dakikaya kadar 15’er dakikalik dilimler halinde
hazirlanan kategorilerimizin gecerli olup olmadigi konusunda yeterli bilgi sahibi
olunabilir. Benzetim modelinin ¢iktilarina bakildiginda 70 yolcuya hizmet sunan bir
check-in kontuarinda yolcularin kuyrukta bekleme siiresi ve toplam siireleri (kuyrukta
bekleme siiresi ve islem siiresi toplami) ortalamalar1 su sekildedir:

- Ortalama kuyrukta bekleme siiresi: 43 dakika

- Ortalama toplam siire: 45 dakika

Elde edilen ortalama siireler dogrultusunda siireler ile ilgili sorularin kategorilerinin
gecerli oldugu sdylenebilir. Sistemin en yogun oldugu durum altinda dahi stireler ile ilgili
sorular i¢in hazirlanan kategoriler gecerli verilerin toplanmasi amacina hizmet edecektir.
Diger bir yandan havalimaninda check-in personelleri ile yapilan gorligmeler dahilinde
bir kontuarin 70 yolcu i¢in hizmet siiresinin normal sartlarda 30 ila 60 dakika arasinda
stirdigi bilgisi alinmistir. Yapilan analiz ve goriisme dahilinde siireler ile ilgili
sorulardaki kategorilerin gegerli oldugu kabul edilmistir.

Dis hatlarda 412 yolcu ile yapilan anket uygulamasinin algilanan kuyrukta

bekleme siiresi ile algilanan toplam check-in siiresi verileri Sekil 3.8’de sunulmustur.
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Sekil 3.8. Yolcularin Algilanan Kuyrukta Bekleme Siiresi ve Algilanan Toplam Check-in
Stiresi Frekanslart

Yolcularin kuyrukta bekleme siiresi ve toplam check-in siiresi i¢in vermis
olduklart cevaplar onlarin algiladiklar: stireleri teskil etmektedir. Algilanan kuyrukta
bekleme siirelerine bakildiginda yolcularin %25,49’u 1-15 dakika, %42,72’si 15-30
dakika, %16,75°, 30-45 dakika, %11,41°i 45-60 dakika ve %3,64’1i 60 dakikadan fazla
kuyrukta bekledikleri seklindedir. Algilanan toplam check-in siirelerine bakildiginda ise
yolcularin %6,07°si 1-15 dakika, %51,21°1 15-30 dakika , %21,84’ti 3-45 dakika,
%16,75°, 45-60 dakika ve %4,13’1 60 dakikadan fazla check-in i¢in siire harcadiklarini
belirtmislerdir.

Toplanan gergek kuyrukta bekleme siirelerinin daha once belirtilen kategoriler
altinda frekanslar1 hesaplanmistir. Yapilan diizenlemeler sonucunda elimizde bulunan iki
stireksiz degiskenin arasinda bir farkin olup olmadigi incelenmistir. Bu amagla ki-kare
testi yapilmistir. Yapilan ki-kare testi sonucunda yolcularin algiladiklar1 kuyrukta
bekleme siireleri ile ger¢ek bekleme siireleri arasinda anlamli bir fark oldugu goriilmiistiir
(p<0,05). Gergek ve algilanan kuyrukta bekleme siireleri arasindaki karsilastirma
kategoriler bazinda yer alan frekanslar dogrultusunda yapilmistir. Her ne kadar ki-kare
testi bize degiskenlerin kategorileri arasindaki farkliligin anlamli oldugunu ifade etse de

degiskenler arasindaki iligkinin ne sekilde oldugu hakkinda yeterli bilgiyi
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sunamamaktadir. Bu nedenle iki degiskenin kategoriler bazindaki frekanslar
grafiklestirilmis ve degiskenler arasindaki iliski yorumlanmistir. Sekil 3.9°da algilanan

ve gercek kuyrukta bekleme siireleri degiskenlerinin kategoriler bazinda frekanslar1 yer

almaktadir.
1-15 DAKIKA 15-30 DAKIKA 30-45 DAKIKA 45-60 DAKIKA 60 DAKIKADAN FAZLA
==g== Gercek Kuyrukta Bekleme Siiresi === A|gilanan Kuyrukta Bekleme Stiresi

Sekil 3.9. Algilanan ve Gergek Kuyrukta Bekleme Siireleri Degiskenlerinin Kategoriler
Bazinda Frekanslar

Algilanan ve gergek kuyrukta bekleme siireleri degiskenlerinin arasindaki iligkiyi
yorumlamak amaciyla Sekil 3.9’dan yararlanilacaktir. Grafikte goriildiigl tlizere 30
dakikaya kadar olan gergek bekleme siirelerinde algilanan kuyrukta bekleme siiresi
frekanslar1 daha diisiik seviyededir. Yani 30 dakikaya kadar olan gergek bekleme
siirelerinde kuyrukta bekleme siiresini daha az algilayan yolcular daha fazladir. Bu
durumu 30 dakikaya kadar olan kuyrukta bekleme siirelerinde algilanan siire daha diigiik
olmaya egilimlidir seklinde yorumlanabilir. 30 dakikanin {izerinde yer alan kategorilerde
ise kuyrukta bekleme siiresini gercek bekleme siiresinden fazla algilayan yolcularin daha
fazla oldugu goriilmektedir. 30 dakikanin iizerindeki siirelerde yolcularin kuyrukta
bekleme siiresini gercek siireden daha fazla algiladiklar1 seklinde bu durumu

yorumlanabilir.
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Yolcularin kuyrukta bekleme siiresi algilari ile ger¢ek bekleme siireleri arasindaki
iligki incelendiginde 30 dakikaya kadar olan kuyrukta beklemenin olumlu sonuglar ortaya
cikarabilecegi soylenebilir. Ancak 30 dakikanin iizerinde kuyrukta bekleme siireleri
yolcular tarafindan daha uzun olarak algilanmaktadir ve bu durumun memnuniyet, hizmet
kalitesi gibi baska degiskenler {izerine etkileri daha detayli olarak incelenecektir. Son
olarak iki degisken arasinda aragtirma modelinde kurulan H: hipotezi i¢in asagida yer
alan alternatif hipotez kabul edilmistir.

- H11: Yolcularin check-in hizmetlerinde algiladiklar1 bekleme siireleri ile gercek

beklemeleri arasinda anlamli bir fark vardir.

3.3.2. Yolcularin algiladiklari kuyrukta bekleme siirelerinin memnuniyet

diizeylerine etkileri

Her iki degisken de siireksiz oldugundan iki degisken arasinda anlamli bir iliski
olup olmadigin1 gérmek amaciyla ki-kare testi yapilmistir. Yapilan ki-kare testi iki
degiskenin de kategoriler bazindaki frekanslari dikkate alinarak olusturulan ¢apraz tablo
tizerindendir. Ki-kare testi %95 giliven diizeyinde anlamli olup iki degisken arasinda
anlamli bir iliski bulunmaktadir (p<0,05). Ilgili iki degiskene ait ¢apraz Tablo 3.14’te

verilmistir.

Tablo 3.14. Yolcularin Genel Memnuniyet Diizeyi ile Algilanan Bekleme Siiresi Capraz
Tablosu

Genel Memnuniyet Diizeyi

1-15
dakika 2 8 13 22 17

15-30
dakika 2 11 36 36 26

Algilanan 30-45
Bekleme | dakika / 10 a1 31 18

Siiresi 45-60
dakika 10 13 25 18 16

60

dakikadan 8 11 23 5 3

fazla

Sekil 3.10’da memnun olan, nétr olan ve memnun olmayan yolcu sayilarinin

algiladiklar1 bekleme siirelerine gore degisimleri verilmistir.
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Sekil 3.10. Yolcularin Memnuniyet Diizeyinin Algiladiklar: Bekleme Siirelerine Gore
Degisimi

Sekil 3.10°de goriildiigli lizere yolcu memnuniyet diizeyleri {i¢ farkli sinifta ele
alinmistir. Memnun olan yolcularin algilanan kuyrukta bekleme siiresine gore degisimine
bakildiginda 30 dakikaya kadar memnun olan yolcularin sayist artmaktadir. Ancak 30
dakikanin tlizerinde kuyrukta bekleme gergeklestiginde memnun olan yolcularin sayisi
azalmaktadir. Memnun olan yolcularin sayisindaki azalisin biiyiik bir kism1 nétr olan
yolculara eklenirken, geri kalan kisminin memnun olmayan yolcu sayisina eklendigi
goriilmektedir. Algilanan kuyrukta bekleme siiresi arttikca memnun olmayan yolcularin
sayist da artmaktadir. Memnun olan yolcular i¢in kiritlim noktasinin 30 dakika oldugu
sOylenebilir. Yolcularin 30 dakikanin {izerinde hem algiladiklari bekleme siirelerinin
arttigin1 daha 6nceki boliimde ortaya koyulmustu. Genel memnuniyet diizeyi ile algilanan
bekleme siireleri birlikte ele alindiginda yolcular i¢in 30 dakika check-in kuyrugunda
beklemenin kabul edilebilir seviye oldugunu sdylenebilir. Yani kabul edilebilir check-in
kuyrugunda bekleme siiresi 30 dakikadir.

Arastirma modelinde kurulan Hx hipotezi i¢in kabul edilen alternatif hipotez
asagida verilmistir:

- H2:: Yolcularin check-in hizmetlerinde algiladiklar1 bekleme siireleri ile genel

memnuniyet diizeyleri arasinda anlamli bir iligki vardir.
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Hatta grafik lizerindeki degerler yorumlandiginda yolcularin algiladiklar1 kuyrukta
bekleme siireleri arttikga check-in hizmetlerindeki genel memnuniyeti azalmaktadir
seklinde ¢ikarim yapilabilir. Algilanan bekleme siiresi artisinda 30 dakikadan 45
dakikaya kadar olan dilimde notr yolcu sayisinin artist memnun olmayan yolculara gore
daha fazla iken, 45 dakikanin iizerindeki algilanan kuyrukta bekleme siirelerinde memnun

olmayan yolcu sayisindaki artis en fazladir.

3.3.3. Yolcularin algiladiklar: kuyrukta bekleme siirelerinin hizmet kalitesi algilar:

uizerine etkileri

Hipotezlerin test edilmesi amaciyla algilanan kuyrukta bekleme siireleri ile hizmet
kalitesi bilesenlerinin agirliklandirilmig Servqual skorlar1 arasindaki capraz tablolar
tizerinden ki-kare testleri yapilmistir. Agirliklandirilmis Servqual degerlerini elde etmek
amactyla her bir maddenin ilgili faktor altindaki yiikler ile katilimcilarin algiladiklari
hizmet kalitesi i¢in verdikleri skorlar ¢arpilarak faktorler bazinda toplanmistir. Capraz
tablolar iizerinden iki siireksiz degiskenin diizeylerini karsilastirarak yapilan ki-kare
testlerinde, ¢apraz tablolardaki hiicrelerin en az %80’indeki frekans degerlerinin 5 ve
tizerinde olmasi gerekir (Pallant, 2001, s.259). Anket uygulamasindaki veriler 5’li Likert
tipi 6lcek ile toplanarak daha sonra her bir hizmet kalitesi bileseni i¢in agirliklandirilmig
Servqual degerlerinin hesaplanmasindaki amag¢ katilimcilarin verdikleri cevaplarda ug
noktada yer alan degerlere yoOnelmelerinin hesaplamalarda meydana getirdigi
yanilsamay1 gidermektir. Ancak her ne kadar agirlikli Servqual degerleri ile capraz
tablolar hazirlanmis olsa da fiziksel unsurlar, yanit verebilirlik ve giivence bilesenlerinin
yer aldig1 tablolarda frekans degeri 5’in lizerinde olan hiicreler %80’in altinda
oldugundan dolay1 ki-kare testi igin yeterli sart saglanamamis ve karsilastirma
yapilamamustir. Ilgili 3 hizmet kalitesi bileseninde yolcularin hizmet kalitesi bileseni
skorlarinin degisimi algilanan hizmet kalitesine gore yorumlanamamaktadir. Bu durumu
agirliklandirilmis Servqual skorlart hesaplandiginda hizmet kalitesi algis1 diizey sayisinin
daha fazla artmasiyla birlikte capraz tablodaki hiicrelerde yigilmalarin meydana gelmesi
ve algilanan kuyrukta bekleme stirelerine gore anlamli bir degisimin ortaya konamamasi
seklinde de ifade edilebilir.

Algilanan kuyrukta bekleme siireleri ile her bir hizmet kalitesi algisina etki eden
bilesen arasinda yapilan ki-kare testlerinin p degerleri ve degiskenler arasinda anlamli

iliskinin olup olmadigi Tablo 3.15’te yer almaktadir.
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Tablo 3.15. Algilanan Kuyrukta Bekleme Siiresi ile Hizmet Kalitesi Bilesenleri
Arasinda Yapilan Ki-Kare Testleri

Degisken 1 Degisken 2 p Degeri Degiskenler Arasi iliski
Algilanan kuyrukta . iki degisken arasinda
bekleme siiresi Empati <0,05 anlaml bir iligki vardir.
Algilanan kgyrukta Giivenirlik <0,05 Iki deg1§k§g ar.asmda
bekleme siiresi anlamli bir iliski vardir.
Capraz tablodaki yeterli
Algilanan kl{yrul.da Giivence ) sart sag_lanamadlglndan
bekleme siiresi ki-kare testi
~ yapilamamustir.
Algilanan kl{yrul‘da Hizmet Sunum Hizi <0,05 Iki deg1§k§g ar.asmda
bekleme siiresi anlamli bir iligki vardur.
Algilanan kuyrukta Harcanan Siire <005 Iki degisken arasinda

bekleme siiresi

anlamli bir iliski vardir.
Capraz tablodaki yeterli

Algilanan kl{yrullita Yanit Verebilirlik ) sart sag_lanamadlglndan
bekleme siiresi ki-kare testi
yapilamamustir.

Capraz tablodaki yeterli
sart saglanamadigindan
ki-kare testi
yapilamamustir.

Algilanan kuyrukta

bekleme siiresi Fiziksel Unsur .

Yapilan ki-kare testlerinde agirliklandirilmis Servqual skorlari i¢in belirlenen yeni
diizeyler minimum ve maksimum skorlar arasinda bir birim artis saglanarak yapilmistir.
Ornegin empati bileseni igin en diisiik agirliklandirilmis Servqual skoru 5,49 ve en yiiksek
agirliklandirilmis Servqual skoru 8,95 seklindedir. Bu durumda belirlenen yeni diizeyler
en diistik ve en yiiksek tamsayilar arasinda birer birim arayladir ve 5, 6, 7, 8, 9 olacak
sekildedir. Ki-kare testi i¢in diizeylerin sayisal degerleri bir anlam ifade etmemekte,
sadece diizeylere gore olusan ¢apraz tablo hiicrelerindeki frekanslar 6nemlidir. Yani yeni
olusturulan diizey degerlerinden ¢ok diizey sayisindaki degisimler ki-Kare testi basarisini
etkilemektedir.

Algilanan kuyrukta bekleme siireleri ile arasinda anlamli bir iligki olan hizmet
kalitesi bilesenleri empati, giivenirlik, harcanan siire ve hizmet sunum hizidir. Bu
dogrultuda kabul edilen alternatif hipotezler sunlardir:

- H3ai: Yolcularin check-in hizmetlerinde algiladiklar1 bekleme siireleri ile empati
faktorii arasinda anlamli bir iligki vardir.
- H3bi: Yolcularin check-in hizmetlerinde algiladiklar1 bekleme siireleri ile

giivenirlik faktorii arasinda anlamli bir iligki vardir.
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- H3e1: Yolcularin check-in hizmetlerinde algiladiklart bekleme siireleri ile
harcanan siire faktorii arasinda anlamli bir iligki vardir.
- H3g:1: Yolcularin check-in hizmetlerinde algiladiklar1 bekleme siireleri ile

algilanan hizmet sunum hiz1 faktorii arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hangi degiskenlerin arasinda anlamli iligkinin oldugu belirlendikten sonra mevcut
degiskenler arasi iligkinin ne yonde oldugunu saptamak amaciyla degisken ikililerinin
grafikleri incelenmistir. Hazirlanan grafiklerde her bir algilanan kuyrukta bekleme
stireleri  diizeyinde yer alan yolcularin agirliklandirilmis Servqual ortalamalar
hesaplanmis ve grafikte yer alan dogru iizerinde isaretlenmistir. Bu sayede iki degisken
arasindaki iliskinin yoniiniin daha anlamli bir sekilde yorumlanmas1 amaglanmastir.

Ik olarak algilanan kuyrukta bekleme siiresi ile empati faktorii arasindaki iliski
ele almmistir. iki degiskene ait grafik Sekil 3.11°de yer almaktadir. Grafikteki y ekseni

empati faktorii skorlaridir.
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1-15 dakika 15-30 dakika 30-45 dakika 45-60 dakika 60 dakikadan
fazla

— Empati

Sekil 3.11. Algilanan Kuyrukta Bekleme Siiresi ile Empati Faktorii Arasindaki liski
Grafigi

Sekil 3.11 incelendiginde yolcularin algiladiklart kuyrukta bekleme siireleri
arttikga empati faktorii skorlar1 disiis egilimi gosterdigi goriilmektedir. Yani yolcular
daha wuzun kuyrukta bekledikge check-in personelinin kendileriyle iletisim
kuramadiklarini, personelin yardimsever olmadigini ve hizmet sunumunda yeterli 6zeni

gostermedigi diisiinmektedir.

104



Ikinci olarak algilanan kuyrukta bekleme siiresi ile giivenirlik faktorii arasindaki
iliski ele alinmustir. iki degiskene ait grafik Sekil 3.12°de yer almaktadir. Grafikteki y

ekseni giivenirlik faktorii skorlaridir.
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1-15 dakika 15-30 dakika 30-45 dakika 45-60 dakika 60 dakikadan
fazla

Sekil 3.12. Algilanan Kuyrukta Bekleme Siiresi ile Giivenirlik Faktorii Arasindaki Iligki
Grafigi

Sekil 3.12 incelendiginde yolcularin algiladiklar1 kuyrukta bekleme siireleri
arttikca giivenirlik faktorii skorlar diisiis egilimi gostermektedir ve bu azalis empati
faktoriine gore daha serttir. Yolcularin algiladigi kuyrukta bekleme siireleri arttikca, hatali
check-in hizmeti aldiklar algisi, standart olmayan check-in hizmeti aldiklari algisi ve
yanlis ya da eksik check-in hizmeti aldiklar algis1 giiclenmektedir.

Ugiincii olarak algilanan kuyrukta bekleme siiresi ile harcanan siire faktorii
arasindaki iligki ele alinmistir. Harcanan siire faktor yolcularin algiladiklart kuyrukta
bekleme ve toplam check-in siirelerinden olusmaktadir. Aslinda daha 6nceki bagliklarda
yolcularin gercek kuyrukta bekleme siireleri ile algiladiklar1 kuyrukta bekleme siireleri
arasindaki iligkiler ele alinmistir. Ancak harcanan siire faktorii olarak ele alinan degisken
yolcularin algiladiklar siirelerden daha ¢ok bir hizmet kalitesi bilesenidir. Yani hizmet
kalitesinin bir pargasi olarak dikkate alinmalidir. Buradaki harcanan siire faktoriindeki
degisimin etkileri yolcularin hizmet kalitesi algis1 iizerine olacaktir. Iki degiskene ait

grafik Sekil 3.13’te yer almaktadir. Grafikteki y ekseni harcana siire faktorii skorlaridir.
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1-15 dakika 15-30 dakika 30-45 dakika 45-60 dakika 60 dakikadan
fazla

Sekil 3.13. Algilanan Kuyrukta Bekleme Siiresi ile Harcanan Siire Faktorii Arasindaki
1liski Grafigi

Sekil 3.13 incelendiginde yolcularin algiladiklar1 kuyrukta bekleme siireleri
arttikga harcanan siire faktorii skorlar1 da artmaktadir. Bu artisin e§imi artarak artan
olarak da tanimlanabilir. Yolcularin 60 dakikadan sonra olan check-in siireleri daha fazla
olarak algilanmaktadir ki benzer durumu daha Once algilanan ve beklenen kuyrukta
bekleme siirelerinin karsilastirilmasinda da elde edilmistir. Buradaki grafikte yer alan
dogru ise bize farkli olarak yolcularin algiladiklar1 kuyrukta bekleme siiresi arttik¢a
check-in islem siiresi i¢in harcadiklari zaman algisinin da arttig1 anlamina gelmektedir.
Bu ciimlede check-in islem siiresi olarak tanimlanan siire personelin hizmet sunum
sliresidir. Harcanan siire faktorii yolcularin hem kuyruk hem de toplam check-in iglemi
icin harcadiklari siireleri kapsamaktadir. Personelin iglem siiresi ise toplam check-in
siiresi ile kuyrukta bekleme siiresi arasindaki farktir. Yani yolcularin algiladiklar
kuyrukta bekleme siiresi arttik¢a personelden hizmet aldiklari siireleri de daha fazla
algiladiklar1 séylenebilir. Oregin check-in kontuarindaki personelden alinan hizmet siiresi
gercekte 1,5 dakika iken, yolcuya soruldugunda personelden aldigi hizmet siiresini 1,5
dakikadan daha fazla algilayacaktir.

Dordiincii ve son olarak algilanan kuyrukta bekleme stiresi ile hizmet sunum hizi
faktorii arasindaki iliski ele almmistir. ki de@iskene ait grafik Sekil 3.14’te yer

almaktadir. Grafikteki y ekseni hizmet sunum hizi faktorii skorlaridir.
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Sekil 3.14. Algilanan Kuyrukta Bekleme Siiresi ile Hizmet Sunum Hizi Faktérii
Arasindaki lligki Grafigi

Sekil 3.14 incelendiginde yolcularin algiladiklar1 kuyrukta bekleme siireleri
arttikga hizmet sunum hiz1 skorlarinin genel olarak bir azalis egilimine sahip oldugu
goriilmektedir. Check-in hizmet kalitesi bilesenleri g6z oniinde bulunduruldugunda
hizmet sunum hiz1 faktoriinlin aciklanan varyans siralamasinda son sirada olmasina
ragmen, faktor altinda tek madde bulunmasi nedeniyle madde bazinda en fazla hizmet
kalitesi varyansini agiklamaktadir. Bu nedenle check-in hizmet sunum hiz1 kalite algisi
acisindan oldukga fazla 6nem arz etmekte ve hizdaki bir birimlik artis diger maddelere
gore kalite algisima en fazla katki saglayan unsur haline gelmektedir. Yolcularin
algiladiklar1 kuyrukta bekleme siireleri arttiinda hizmet sunum hizindaki azalma
yolcunun algis1 dahilinde gergeklesmektedir. Aslinda sistemin ger¢ek halinde hizmet
sunum hizinin belirli bir standardi bulunmaktadir ve bu siireler dahilinde hizmet
sunulmaktadir. Ger¢ek hizmet sunum hiz1 her ne kadar standart olsa da algilanan hizmet
sunum hiz1 i¢in ayn1 durum gegerli olmamaktadir. Ornegin kuyrukta fazla bekleyen yolcu
check-in hizmet hizinin yavas sunuldugunu diisiinmektedir. Bu durum da kontuardaki
personel her ne kadar hizli bir sekilde check-islemi gergeklestirse dahi kuyrukta fazla
bekleyen yolcunun islem ile ilgili kanis1 yavas olmasina neden olacaktir.

Yolcularin algiladiklart kuyrukta bekledikleri siirenin hizmet kalitesi algist
tizerine etkisi bilesenler kapsaminda ele alinmistir. Gortildiigli gibi s6z konusu hizmet
oldugunda miisteri agisindan kalite kavram1 daha farkli bir sekle biirlinmektedir. Somut

ve nicel ¢iktilara dayanarak saglanan kalitenin yani sira miisterinin algilarinin da 1yi
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yonetilmesi ve kalite kavraminin gelistirilmesi gerekmektedir. Bu adimlar1 uygularken
miisterinin goziinden hizmet siireci ele alinmal1 ve sunulan hizmetin 6zellikleri dahilinde
hareket edilmelidir. Check-in hizmetlerindeki hizmet Kkalitesi algisi iizerine yapilan
karsilagtirmalarin ¢iktilar1 da bu yonde olup, siire¢ yolcularin algilar1 {izerine

sekillenmektedir.
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4. SONUC VE ONERILER

Arastirma kapsaminda kontuar check-in hizmetleri hizmet kalitesi baglaminda detayli
olarak ele alinmistir. Havayolu isletmelerinin miisterilerine sundugu hizmetler biitiiniin
bir parcasi olan check-in hizmetleri, ugus 6ncesi hizmetler arasinda yer almaktadir ve
yolcularin havalimani terminaline girdiklerinde havayolu isletmesi sorumlulugunda
aldiklar1 hizmetlerin basinda gelmektedir. Havayolu isletmesinin yolcularina sundugu
hizmetler siirecinin basinda yer almasi check-in hizmetlerinin 6nemini bir kez daha
arttirmaktadir. Ciinkd iliskisel pazarlama baglaminda yolcunun goziindeki havayolu
imajinin bu adimdan itibaren olumlu ya da olumsuz sekilde etkilenmesi s6z konusudur.
Sunulan hizmetin kalitesi ile isletme imaj1 arasinda ¢ift yonli bir etkilesim vardir
(Gronroos, 1984). Bu etkilesimin hizmet kalitesi tarafi ise aragtirma konusu igerisinde yer
almaktadir.

Diger bir yandan check-in hizmetleri sistem bakis acisiyla ele alindiginda havalimani
terminali igerisindeki yolcu aktivitelerinin ve siireglerin igerisinde en fazla Olgiide
kuyrukta beklemeye neden olan alt siirectir. Bu durum dikkate alinarak arastirmanin ilk
adiminda ortak kullanim kontuar check-in kuyruk sistemleri ele alinarak benzetim
yontemi ile sistemdeki beklemeye yonelik parametrelerin iyilestirilebilecegi goriilmiistiir.
Benzetim yonteminin uygulandigi kisimda havalimaninin belirli bir béliimiiniin
modellenmesi amaglanmamis, genel olarak ortak kullanim check-in sistemi temsil
edilmistir. Ozellikle ortak kullanim check-in kuyruk sistemlerinin ele alinmasimin
nedenleri ise detayli olarak arastirma adimlarinda belirtilmistir.

Ortak kullanim check-in kontuarlar1 i¢in Istanbul Atatiirk Havaliman1 dis hatlar
terminalinden toplanan veriler dogrultusunda olusturulan benzetim modelinde sistemde
kuyrukta beklemeyi etkileyen degiskenler arasindaki iliskiler incelenmistir. Yapilan
analizler ve kurulan benzetim modelleri sistemin en yogun oldugu saatleri temsil
etmektedir ve yasanabilecek olas1 darbogazlar da bu saat diliminde meydana gelmektedir.
Kuyruk sistemine etki eden yolcu grubundaki yolcu sayisi, yolcu grubundaki bagaj sayisi
ve check-in iglem siireleri arasindaki iliskilere bakildiginda, yolcu sayisi ve bagaj sayisi
bagimsiz degiskenlerinin bagimli degisken olan check-in islem siiresi iizerine etkisi
oldugu saptanmistir. Ayrica ilgili iki bagimsiz degiskenin birbirini yordadigi
goriilmiistiir. Bu nedenle benzetim modelinde yolcu sayis1 degiskenine yer verilmis ve
modeldeki varlik yolcu grubu olarak tanimlanmustir. Kurgulanan benzetim senaryosuna

ortak kullanim check-in siirecinde yolcu beklemelerinin nasil azaltilabilecegi sorusu
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tizerinde durularak, mevcut sistemin yeniden tasarlanip ne gibi degisimlerin olacagi
incelenmistir. Bu dogrultuda mevcut sistemde tek kuyruk ve birden fazla kaynagin oldugu
sistem modellenmistir. Mevcut durum i¢in kuyruktaki yolculara hizmet sunan 10 kaynak
tanimlanmistir ve bu kaynaklar gerg¢ek sistemde oldugu gibi uygun duruma gelen ilk
kaynagin kuyruktaki ilk yolcuya hizmet sunmasi seklinde hareket etmektedir. Olusturulan
mevcut durum kuyruk sistemi benzetimi beklemelere yonelik parametreleri elde
etmemizi saglamistir. Ilgili temel parametreler varliklarin kuyrukta ortalama bekleme
stiresi ve herhangi bir anda kuyrukta bekleyen ortalama varlik sayisi yani kuyruk
uzunlugudur. Mevcut sistemi benzetim yoOntemi sayesinde anladiktan sonra sistemin
beklemelerin  azaltilmast agisindan nasil iyilestirebilecegi tlizerine senaryolar
olusturulmustur. Senaryolarin olusturulmasindaki ¢ikis noktasi check-in siirelerinin yolcu
sayisina gore anlamli bir sekilde degisim gosterdigi ve 1 ile 2 yolcu bulunan yolcu
gruplart (varlik) arasinda anlamli bir fark olmadigi olmustur. Bu veriler 1s1iginda
gelistirilen senaryolarda daha hizli check-in hizmetinin sunulacagi ikinci bir kanalin
olusturulmas1 durumunda bekleme ile ilgili parametrelerin ne olacagi gozlemlenmistir.
Kuyruk akisini hizlandirmak amaciyla kuyruk sayisi ikiye ¢ikarilarak bir kuyrukta hizli
check-in mantigmin isletilmesi iizerinde durulmustur. Ilgili durumda cevap verilmesi
gereken soru kaynaklarin ne kadarlik kisminin hangi kuyruktaki yolculara hizmet
sunacaklar1 yani kaynaklarin iki farkl: alt sisteme gore dagilimidir. Gelistirilen senaryolar
1s181inda toplam kaynagin %60°1 hizli check-in sistemine hizmet sunacak sekilde
atanmigtir. Geri kalan kaynaklar ise check-in islem siiresi daha uzun olan yolculara
hizmet sunmaktadir. Bekleme ile ilgili parametrelere bakildiginda ise hizli check-in
sisteminin mevcut duruma gore yolcularin daha az beklemesini sagladig1 ve kuyrukta
bekleyen varlik sayisini azalttigi goriilmistiir. Mevcut durumda bir varlik ortalama
672,88 saniye check-in kuyrugunda bekler iken, 6nerilen sistemde varlik basina ortalama
bekleme siiresi hizli check-in kuyrugu i¢in 152 saniye ve normal check-in kuyrugu i¢in
434 saniyedir. Hizl1 check-in kuyrugundaki bekleme siiresi mevcut duruma gore %77,4
daha azdir. Toplanan veriler dogrultusunda hizli check-in sisteminde toplam yolcu
sayisinin %79’una hizmet sunulmaktadir. Bu 6lgiide biiyiik bir oran igerisinde yer alan
yolcularin kuyrukta bekleme siirelerinin 6nemli 6l¢iide azalacagi goriilmistiir. Diger bir
yandan normal check-in kuyrugundaki varliklarin bekleme siiresinde ise %35,5°lik bir
azalis s6z konusudur. Hi¢ bir ek kaynak gereksinimi ve maliyete gerek duyulmadan

sadece yolcularin birlikte seyahat ettikleri kisi sayilarina gore ilgili kuyruga
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yonlendirmelerini saglayacak bilgilendirmelerin havayolu isletmesi ya da sorumlu yer
hizmetleri isletmesi tarafindan yapilmasi yeterlidir. Herhangi bir anda kuyrukta bekleyen
ortalama varlik sayilarina bakildiginda ise mevcut durumda 59,37 varlik bulunmaktadir.
Gelistirilen senaryoda ise hizli check-in igin bu rakam %86,1 daha az olup 8,25 varlik;
normal check-in i¢in ise %82,76 daha az olup 10,23 varliktir. Onerilen sistem tasariminda
kuyrukta bekleyen varlik sayilarinin her iki kuyruk i¢in de 6nemli dlglide azaltilabilecegi
ortaya konmustur. Benzetim ydntemi ile yapilan kiyaslamalar neticesinde sistem
parametrelerinin maliyet arttirici bir unsur olmadan da gelistirilebilecegi goriilmiistiir.
Diger bir yandan ise aragtirmanin gelecek boliimlerinde kuyruk uzunlugunun ve kuyrukta
beklemelerin yolcu psikolojisine etkileri baglaminda yolcularin algilariin da ele
alinmasinin yararli olacagini diisiinmemizi saglamistir.

Check-in hizmetlerinin sunuldugu kontuarlardaki kuyruklarin incelenmesinin
ardindan arastirma kapsaminda bir sonraki adimda hizmet kalitesi bakis agistyla check-
in streci ele almmustir. Check-in hizmetlerinde hizmet kalitesi algisini etkileyen
faktorlerin belirlenmesine yonelik hazirlanan anket uygulamasinda ayni zamanda
yolcularin algiladiklar1 kuyrukta bekleme siireleri ve genel memnuniyet diizeylerini
arastiran sorulara da yer verilmistir. Hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin elde edilmesi
sonrasinda yolcularin kuyrukta bekleme davranislarina yonelik farkli noktalar ve bunlarin
hizmet kalitesiyle iliskileri de arastirilmistir.

Havayolu isletmesinin sundugu hizmetler biitiiniinii ele alan daha once yapilmis
caligmalar mevcut olmasina ragmen, biitlinii par¢alarina ayirarak check-in hizmet siirecini
detayli olarak inceleyen bir ¢alisma bulunmamaktadir. Arastirmada check-in hizmetlerine
odaklanilmasinin sebeplerinden biri de budur. Tiim hizmet siirecini ele almak yerine alt
hizmet sunum siireclerine odaklanmanin hizmet kalitesi bilesenlerini farklilagtiracagi
varsayimiyla arastirmanin baginda yola ¢ikilmistir. Nitekim yapilan analizler sonucunda
alt hizmet sunum siireglerindeki temel hizmet Ozellikleri farklilagtigindan oOtiirii
miisterilerin hizmet kalitesi algisin1 etkileyen bilesenlerin de deg8isim gosterdigi
goriilmiistiir. Hizmet kalitesi boyutlari ilk olarak Parasuraman vd. tarafindan 1994 yilinda
5 boyut halinde gelistirilerek Servqual yontemi olarak adlandirilmigtir. Sonrasinda bu
boyutlarin sayis1 10’a ¢ikarilmistir ve farkli ¢alismalarda fakli hizmet sunum siiregleri
icin farkli hizmet kalitesi bilesenleri elde edilmistir. Ayn1 sekilde alanyazindaki Servqual
yontemine dayali hizmet kalitesini degerlendiren caligmalar da hizmet kalitesi bilesen

yapisinin hizmetin tiirline gore farklilasabilecegini ortaya koymustur. S6z konusu kontuar

111



check-in hizmetlerinde hizmet kalitesi algisin1 etkileyen bilesenlerin incelenmesinde de
faktor yapisinin nasil olacagini gormek amaciyla acimlayici faktor analizi yontemine
basvurulmustur. Sonrasinda ise hizmet kalitesi boyutlar1 dahilinde bosluk analizlerine yer
verilmistir. Check-in hizmetlerinde hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin belirlenmesi
amaciyla uygulanan ankette 412 yolcuya ulagilmistir. Ankete katilan yolcularin timii
kontuar check-in hizmeti almig yolculardir. Yani hizmet kalitesi bilesenleri hem ortak
kullanim hem de ugus bazli kontuar check-in tiirlerini kapsamaktadir. Yapilan faktor
analizi neticesinde check-in hizmetlerinde hizmet kalitesini etkileyen 7 ana bilesen
oldugu goriilmiistiir. Bunlar empati, giivenirlik, gilivence, fiziksel unsurlar, yanit
verebilirlik, harcanan siire ve hizmet sunum hizidir. Gorildigi tizere Servqual
yonteminde ortaya konulan bes ana hizmet kalitesi boyutundan olusan yapi hizmetin
tiiriine ve ozelliklerine gore degisim gosterebilmektedir. Check-in hizmetinin 6zellikleri
dikkate alindiginda yolcularin kuyrukta ve islem siiresince harcadiklar1 siirelerin ve
hizmetin sunum hizinin hizmetin kalitesini degerlendirmede dnemli rol oynamaktadir.
Diger hizmet sunum siireglerinden farkli olarak miisterilerin yani yolcularin beklemeler
ve hiz konusunda daha hassas oldugu sdylenebilir. Ulagim amaciyla havayolunu tercih
eden miisterilerin bu sekilde bir davranis sergilemesi de aslinda gayet dogaldir. Ilgili
hizmet kalitesi bilesenleri elde edildikten sonra yolcularin hizmet kalitesi beklentileri ve
algilar karsilastirilarak bosluk analizine gegilmistir. Yapilan bosluk analizleri yolcularin
check-in hizmetlerindeki hizmet kalitesi beklentilerinin ne kadar karsilandigini ortaya
koymaktadir. Ayrica aradaki farklar faktorler bazinda ortaya kondugu igin hangi konuda
kalite yoniinden eksikliklerin oldugu daha net goriilebilmekte ve hizmet kalitesinin daha
giivenilir degerlendirilmesi saglanmaktadir.

Yapilan bosluk analizlerinde yolcularin beklentileri ile algilar1 arasindaki farklarin
hesaplanmasinda Servqual yontemi 6n plana ¢ikmaktadir. Beklenti ile algi arasindaki
farklarin hesaplanmasinda ilk olarak normal Servqual yontemi kullanilmistir. Daha sonra
ise anket katilimcilarinin Likert tipi Olgeklerde u¢ degerlere yonelerek cevap verme
egiliminde olmalar1 ve faktdr skorlarmin maddelerin aritmetik ortalamalari alinarak
hesaplanmasinin analizin gergekgiligini azalttig1 nedenlerinden &tiirii agirliklandirilmig
Servqual yontemine gore ikinci bir bosluk analizine yer verilmistir. Agirlikli Servqual
yonteminde maddelerin yiikleri dogrultusunda faktor skorlari hesaplandigindan dolay1

her bir maddenin skor igerisindeki pay1 katilimcilarin ankette ifade ettikleri dogrultuda
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olmaktadir. Yani direk aritmetik ortalamanin alinmasindan dogacak yanilsamalar1 biiyiik
Olciide gidermektedir.

Ilk olarak normal Servqual ydntemine gdre yapilan bosluk analizinde yolcularm
beklentilerin en az diizeyde karsilandig1 hizmet kalitesi bileseni check-in hizmet sunum
hizidir. Bu bileseni sirastyla empati, giivenirlik, yanit verebilirlik, glivence, harcanan siire
ve fiziksel unsur bilesenleri takip etmektedir. Hizmet kalitesi bilesenlerinden yolcularin
en fazla fiziksel unsurlarda beklentilerinin karsilandig1 sonucuna ulasilmistir. Yani check-
in kontuar alanindaki isaret ve tabelalar, bagaj tasima arabalar1 ve personelin giyimi
acisindan algilanan kalite diger bilesenlere gore en fazla olandir. Normal Servqual
yonteminde harcanan siire bileseni ile hizmet sunum hizi bilesenleri arasinda bir
tutarsizlik oldugu goriilmektedir. Yolcular hizmetin sunum hizim1 yetersiz kalitede
algilarken check-in siirecinde harcadiklar1 siireleri nispeten daha kaliteli olarak
algilamaktadirlar. Bu durumun yolcularin kuyrukta bekleme siireleri algilar1 ile mi yoksa
uygulanan yontemdeki madde agirliklandirmalari ile mi ilgili oldugunu gérebilmek adina
bosluk analizi agirlikli Servqual yontemi kullanilarak tekrarlanmigtir. Agirlikli Servqual
yontemi ile yapilan bosluk analizinde ise yolcularin beklentilerinin en az karsilandigi
hizmet kalitesi bileseni empatidir. Bu bileseni sirasiyla giivenirlik, glivence, hizmet
sunum hizi, harcanan siire, yanit verebilirlik ve fiziksel unsurlar takip etmektedir. Her iki
yontem karsilastirildiginda hizmet sunum hizi ve harcanan siire bilesenlerinin ardisik
olarak yer aldig1 siralamanin dikkate alinmasi, aragtirmanin son bdliimiindeki analizlerin
daha tutarli olmasi agisindan daha faydali olacagi kararlastirilmistir. Bu nedenle agirlikli
Servqual yonteminin bosluk analizinde daha basarili oldugu sonucuna varilmistir. Empati
bilesenine bakildiginda her iki yonteme gore de beklentilerin an az karsilandig1 boyutlar
arasinda oldugu goriilmektedir. Yolcularin hizmet kalitesi agisindan en fazla yetersiz
algiladig1 bilesen empatidir. Bu bilesen personelin iletisimini, yardimsever olmasini ve
O0zenli olmasimi kapsamaktadir. Yani check-in personelinin iletisim becerilerinin
giiclendirilmesine yonelik verilecek egitimler check-in hizmet kalitesinin arttirilmasinda
onemli rol oynamaktadir. Bununla birlikte isini severek yapan ve yolculara yardimci olan,
0zenli davranan check-in personelinin se¢cimi hizmet kalitesini en bastan arttirmay1
garantileyecektir. Ayrica yapilan faktor analizinde hizmet kalitesi algis1 varyansini en
fazla aciklayan faktér yine empatidir. Agiklanan varyans siralamasinda bu bileseni
sirasiyla giivenirlik, fiziksel unsur, yanit verebilirlik, harcanan siire, giivence ve hizmet

sunum hiz1 takip etmektedir. A¢iklanan varyanslar yolcularin hizmet kalitesinden ne
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beklediklerini 6lgen sorular iizerinden yapildigindan dolay1 elde edilen faktor yapisi
hizmet sunum siirecinin olmasi gereken durumunu vermektedir. Ciinkii hizmet sunum
siirecinde 6nemli olan miisteri beklentilerine cevap verebilmektir. Empati bileseninin
yani sira check-in hizmet kalitesi gelistirmede en biiyiik paya sahip olan ikinci madde ise
giivenirliktir. Giivenirlik yolcularin hatasiz, standart, tam ve dogru hizmet almasi
anlamma gelmektedir. Giivenirlik bileseni agirliklandirilmis Servqual yontemine gore
beklentinin en az karsilandig ikinci sirada yer alirken, hizmet kalitesi varyansini en fazla
aciklayan ikinci faktordiir. Bu nedenle check-in hizmet kalitesini arttirmaya yonelik
olarak yapilacak olan c¢alismalarda en fazla verimlilik orani empati ve gilivenirlik
boyutlarinda gergeklesecektir. ilgili alanlardaki iyilestirmelerin yolcularin hizmet kalitesi
algisin1 gelistirme tizerine etkileri diger bilesenlere gore ¢ok daha fazla olacaktir. Hizmet
kalitesi algis1 lizerine yapilan incelemeler sonrasinda yolcularin algiladiklar1 kuyrukta
bekleme siireleri, genel memnuniyet diizeyleri ve hizmet kalitesi algisi arasindaki
etkilesimler daha detayl1 olarak incelenmistir.

S6z konusu kuyrukta bekleme oldugunda psikoloji alaninda daha once yapilmisg
aragtirmalar gercek bekleme siireleri ile algilanan bekleme siirelerinin farkliligini ortaya
koymustur. Bu alanda 6nemli calismalar1 olan Maister kuyrukta beklemenin neden
oldugu farkli davranmiglar1 agiklamistir (Maister, 1984). Arastirmamizda check-in
hizmetleri kapsaminda algilanan ve gercek kuyrukta bekleme siirelerinin arasinda bir
farklilik olup olmadigi lizerine durulmustur. Yapilan analizler sonucunda yolcularin
algiladiklar1 kuyrukta bekleme stireleri ile gergek kuyrukta bekleme siireleri arasinda
anlaml bir farklilik mevcuttur. iki degisken arasindaki iliski incelendiginde 30 dakikaya
kadar olan kuyrukta bekleme siiresinde algilanan siire daha az olmakta, ancak 30
dakikanin tizerinde kuyrukta beklemelerde algilanan siire daha fazla olmaktadir.
Kuyrukta bekleme siiresinde 30 dakikada bir kirilim noktasi bulunmaktadir. Kesin bir
yargilya varmadan Once algilanan kuyrukta bekleme siirelerinin yolcularin genel
memnuniyet diizeyleri iizerine etkisine de bakilmistir. Bu analizde de iki degisken
arasinda anlamli bir iligkinin oldugu goriilmiistiir. Aynmi sekilde iliskinin yonii
incelendiginde memnun olan yolcularin sayisi 30 dakikaya kadar artmakta ancak 30
dakikanin {izerinde kuyrukta bekleme siirelerinde memnun olan yolcularin sayisi
azalarak, memnuniyet diizeyi ndtr yada memnun olmayan yolcu sayilar1 artmaktadir.
Yapilan iki analiz birlikte ele alindiginda yolcularin kuyrukta bekleme siirelerinde kabul

edilebilir bekleme siiresinin oldugu ve bunun 30 dakika oldugu sonucuna varilmistir.
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Kabul edilebilir siirenin iizerine ¢ikildiginda algilanan siireler gercek siirelerden daha
fazla olma egilimindedir. Ayni sekilde 30 dakikanin {izerinde yolcularin memnuniyet
diizeyleri de olumsuz etkilenmektedir.

Check-in hizmet kalitesi algisini etkileyen faktorlere bakildiginda harcanan siire ve
hizmet sunum hiz1 diger hizmet kalitesi ¢aligmalarindan farkli olarak ortaya koydugumuz
bilesenlerdir. Bu hizmet kalitesi bilesenlerini hizmet kalitesi beklentilerinin karsilanmasi
acisindan inceledigimizde, karsilanmayan beklentinin nedenlerini arastirmak amaciyla
yolcularin algiladiklar1 kuyrukta bekleme siireleri ile birlikte iliskileri ele alinarak cevap
aranmistir. Ayrica diger tiim hizmet kalitesi algisina etki eden bilesenler ile algilanan
kuyrukta bekleme siiresi arasindaki iligkiler incelenmistir. Bu dogrultuda yolcularin
algiladiklar1 kuyrukta bekleme siireleri arttikca gelisen 6nemli sonuglar sunlardir:

- Yolcularin empati bileseni altinda yer alan maddeler agisindan hizmet kalitesi
algist olumsuz yonde etkilenmektedir. Check-in personelinin iyi iletisim
kuramadigi, yardimsever ve 6zenli olmadigi algisi gliclenmektedir.

- Yolcularin giivenirlik bileseni altinda yer alan maddeler agisindan hizmet kalitesi
algis1 olumsuz yonde etkilenmektedir. Yolcularin aldiklart check-in hizmetini
hatali, standart olmayan bicimde ve olmas1 gerekenden farkli ya da eksik olarak
aldiklar1 algis1 gliclenmektedir.

- Yolcularin personelden hizmet aldigi check-in islem siireleri daha fazla
algilanmaktadir.

- Personelin hizmet sunum hiz1 aslinda standart olmasina ragmen yolcular artan
kuyrukta bekleme ile personelin daha yavas hizmet sundugu algisim

gelistirmektedir.

Arastirma kapsaminda check-in hizmetleri bircok yoniiyle detayli olarak ele
alinmistir. Oncelikle daha somut sistem ¢iktilari iizerinde durulmustur. Daha sonra hizmet
kalitesi baglaminda siirecte kalitenin nasil degerlendirilebilecegi incelenmistir. Hizmet
pazarlamasi agisindan kaliteli yani miisteriye deger ifade eden hizmetin yolculara
sunulmast acisindan hizmet kalitesinin degerlendirilmesi olduk¢a fazla Onem
tagimaktadir. Check-in hizmet kalitesinin degerlendirilmesinden sonra bir adim daha
Oteye gecilmis ve kalite algisiyla birlikte yolcularin kuyruk sistemleri igerisindeki
psikolojileri anlamaya ¢alisilmistir. Kuyrukta bekleme davraniginin hizmet kalitesi

baglaminda ne gibi sonuglar doguracagi agiklanmaya calisilmistir. Memnuniyetin
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kalitenin disinda bagka unsurlardan da etkilenebilecegi goriilmiistiir. Bunun en giizel
ornegi check-in hizmetlerinde genel olarak algiladig1 kalite yiiksek olsa dahi, algilanan
kuyrukta bekleme siiresi fazla olan miisterilerin memnuniyet diizeylerinin daha diistik
olmasidir. Arastirmada havayolu isletmeleri tarafindan sunulan hizmetler biitiiniinii ele
almak yerine bu siirecin daha spesifik bir boliimiine odaklanilarak, daha tutarli, daha
gecerli ve daha detayli sonuclar elde edilmistir. Aragtirmanin alaninin daraltilmasi elde
edilen ¢iktilarin ilgili hizmetin 6ziine yonelik olmasini saglamistir.

Gelecek calismalar igin check-in hizmetlerindeki hizmet kalitesi algisinin ele
alinmasinda izlenen yol havayolu hizmetler biitliniinii alt siireglere ayrilarak diger adimlar
icin de gelistirilerek uygulanabilir. Bu sayede biitiiniin parcalari ele alindiktan sonra elde
edilecek olan detayli yap1 hizmetler biitiinii yolcunun yani miisterinin goziinden anlamay1
saglayacaktir. Bu sayede miisterilerin beklentilerinin karsilanmasi agisindan sunulan
hizmetlerin gelistirilmesi miimkiin olacaktir. Diger yandan hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi amaciyla standart bir arag gelistirilmesini de saglayacaktir.

Hizmet sunum siire¢lerinin psikoloji baglaminda ele alacak olan gelecek ¢aligmalarda
sadece bekleme siireleri degil siirecin tamamina yonelik yeni modellerin gelistirilmesi
daha faydali olabilir. Ozellikle artan kaliteyle birlikte miisterilerin beklemeyi goze
aldiklar1 siirelerin degisip degismediginin incelenmesi yararli olabilir. Bunun yani sira
havayolu terminali igerisindeki bagka aktivitelerdeki algilanan siireler ile gergek siirelerin
karsilagtirilmas1 da fayda saglayacaktir. Boyle bir calisma i¢in benzetim yonteminde
faydalanilabilir. Bu sayede yolcularin havalimani terminali igerisindeki aktivitelerinin
detayli bir sekilde ele alinarak terminal icerisindeki deger haritasi hizmet kalitesi
baglaminda olusturulabilir. Benzer gelecek ¢alismalarin yapilmasit miisteriyi daha iyi

anlayan hizmet pazarlamasi modellerinin gelisimine katki saglayacaktir.
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EK-1. Aragtirma Anketi

ANADOLU UNIVERSITESI
SOSYAL BILIMLER ENSTITUSU
SIVIL HAVACILIK YONETIMI ANA BiLiM DALI

Katilacagmiz anket “Check-in Kontuarlari Kuyruk Sistemleri Analizi ve Hizmet Kalitesi Algismi Etkileyen Faktorler” baglikli yitksek lisans
tezi gahgmasma kaynak olugturmak amaciyla kullanilacaktir. Siz degerli yolculanmizin yapacag katkilar galismamizin bagariya ulasmast
agismdan bityik dnem tagimaktadr. Higbir kisisel bilginiz istenmemektedir ve ankette verdiginiz yamtlar figiinci kisilerle paylagiimayacaktr.

Katiimiz igin tegekkiir eder, iyi yolculuklar dileriz.

Arg. Gor. Emircan OZDEMIR

emircanozdemir@anadolu.edu.tr
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D Yiiksek Lisans/
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1. _Yl_l_hk ucus siklifimz nedir?

G B ezer [T ss@n []avwin

2. Kag kigi seyahat ediyorsunuz?

3. Ne amacla seyahat ediyorsunuz?
[] esitim
O sakoveutbinedeler
i_s amagh (konferans, toplant, girev vb.)

4.  Kaliteli bir check-in hizmetini diigiinerek asagidaki dzelliklerin size gire dnemini belirtiniz.

- Check-in kontuarma kolay bir sekilde ulasabilmem [ 1]

Check-in kontuarinda hizli hizmet sunulmasi

Personelin nazik ve saygih olmas:
Personelin yardunsever ve ilgili olmasi

Personelin iginin uzman1 olmasi

Personelin iletigim kurabilmesi

Check-in kontuarlarinda bilgi veren ve yonlendiren isaretlerin ve tabelalarm olmast

 Bagajlanm tegimak icin yUk arabalarinia meveut olmasi

Personelin giyimine 6zen gostermesi
Check-in iglemlerinin kisa siirede tamamlanmasi
Her seferinde aym kalitede check-in hizmeti atmam
- Egerolursa, check-in islemlerimle ifgili soranlarimun yekitiler tarafindan dinlenmesi
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5. Bu ugusunuzda check-in kontuarlarinda aldigimz hizmeti giz niinde bulundurarak agagwdaki
ifadelere katilma diizeyinizi belirtiniz.

Check-in kontuarina kolay bir sekilde ulagabildim.

Check-in kontuarinda hizh hizmet aldmm.

Check-in personeli nazik ve saygihdir.

Mmmwmmmmmemmm&j

Check-in personelinin uzmanhk derecesi yeterlidir.

~mpﬂﬁmﬂkmtdcwmuyagimanlamadabasmﬂm-'

Check-in personelinin iletigim becerileri kuvvetlidir.

- Personelin yolculara gosterdigi ozenden memnun kaldim.

Check-m mlemlenne yduehk b]lgll-dn'me amagh 1samet ve tabelalar yt:tahydi

Pf:rsnnel giyimine &zen gﬁs!enncktedlr

Check-in iglemlerimde kuyrukta bekleyerek gegirdigim siire kabul edilebilirdi.

K.uyruga gn'dlgml andan check-in kontvarmdan aynlana dek gegen toplam siire kabul edilebilirdi.

~ Check-in kuyrugunda fazla bekledim

Check-m kuyrugunda sira barla geldlgmde bagaj ve binis karts islemlerim makul bir siirede tamamlands.
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Ald:gun check—m hlzmctmm kaln-sx, aym havalimaninda daha 6nceki check-in islemlerimie aymydx

 Check-in islemlerimin uzum surdoginG disin

6. Check-in islemleriniz i¢in kuyrukta ne kadar beklediniz?
(Lutfen yalnrzea size uygun segenekteki bir kutucugia X isareti koyunuz.)

Kesinlikle Katiliyorum

El Kesinlikle Katilmiyorum
| 1 Katilmiyorum
| Kararsizim
Kahluyorum
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Bu ugusumda check-m iglemlerimde aldiim hizmetlerden memnun kald:m
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* Checkin kontustnda dogru ve tam et e, [T)[ZI[JAIE]
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1-15 dakika | 15-30 dakika | 30-45 dakika | 45-60 dakika

60 dakikadan fazla

7. Check-in islemlerinizin tamam kuyrukta bekiemeniz dahil toplamda kag dakika siirdii?
(Lutfen yalnizca size uygun segenekteki bir kutucuga X isareti koyunuz.)

1-15 dakika | 15-30 dakika | 30-45 dakika | 45-60 dakika

60 dakikadan fazla

8. Bu ucusunuzda hangi havayolu ile seyahat ediyorsunuz?
9. Liitfen neusunuzun variy noktasim belirtiniz.

TESEKKURLER

2-2





