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Havaalanlar1 bulundugu bdlgede ekonomiyi canlandirma gorevi
ustenirken, cevresinde bulunan isletmelerin gelir diizeyinde artis saglar.
Havalimanlarinin sagladigi bu ekonomik katki, yolcu memnuniyetine bagli
degisim gdostermektedir. Havalimanm1 hizmet kalitesine bagh olarak yolcu
memnuniyet diizeyi de artis gosterecektir.

Calismada oncelikli olarak yolcu istek ve beklentileri belirlenmeye
calisilmistir.  Yolcu Dbeklentilerini  belirlemek i¢in  mevcut havalimani
gozlemlenmis, uzmanlara damisilmistir. Belirlenen yolcu istekleri Servqual
modeline uygun olarak diizenlenmis ve yiiz ylize yapilan anket yardimiyla
degerlendirilmistir. Servqual yardimiyla her bir yolcu beklentisi i¢in algilanan ve
beklenen hizmet kalitesi belirlenmistir. Mevcut havalimanmin hizmet kalitesini
tyilestirmek i¢in toplam kalite yonetimi yaklagimi olan Kalite Fonksiyon Yayilimi
(KFY) uygulandiktan sonra belli kisit ve hedefler altinda, yolcu memnuniyetini
eniyileyecek, teknik gereksinimler belirlenmistir.

Yurt diginda 6nemli bir yere sahip olan havalimani hizmet kalitesi,
iilkemizde oldukca yeni bir konudur ve bu anlamda bir uygulama caligmasi
mevcut degildir. Bu durum g6z Oniine alinarak yapilan uygulama calismasinda,
hizmet kalitesi sadece 0l¢lilmemis, ayn1 zamanda iyilestirilmesine yonelik 6neriler
(teknik gereksinim) sunulmus ve bunlar kendi igerinde degerlendirilmistir.
Sonugta, belli bir biitge altinda yolcu memnuniyetini en biiyiikleyecek Oneriler
secilmistir. Bu kapsamda bu ¢alisma oldukga genis bir bakis agisiyla havalimani
hizmet kalitesini degerlendirmistir.

Anahtar Sozciikler: Servqual Metodu, Kalite Evi, Hedef Programlama
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ABSTRACT
Master’s Thesis
IMPROVEMENT OF AIRPORT SERVICE QUALITY
Sema KAYAPINAR
Anadolu University
Graduate School of Natural and Applied Sciences
Department of Industrial Engineering
Supervisor: Assist. Prof. Dr. Nihal ERGINEL

Acting as economic stimulus, airports provide increase in the level of
income of businesses located in the vicinity. The economic contribution provided
by the airports, varies depending upon passenger satisfaction. Depending on the
quality of service at airport, passenger satisfaction levels will increase.

As a priority in the study, the requirements and expectations of passengers
were tried to be determined. In order to determine the expectations of passengers,
the airport was observed and experts were consulted. Passenger requests
designated were arranged in accordance with Servqual model and were evaluated
with a face-to-face questionnaire. With the help of Servqual, service quality,
perceived and expected for each passenger, was determined. In order to improve
the service quality of the current airport, technical requirements which might
make passenger satisfaction best, under certain constraints and objectives, were
determined after Quality Function Deployment (QFD) had been applied.

The quality of airport services which has an important place abroad, is a
fairly new issue in our country; and there is no case study. In the study of
application regarding the situation, not only the service quality was measured, but
also suggestions (technical requirements) to improve it were presented; and they
are evaluated in their own. As a result, recommendations which will improve
passenger satisfaction best were selected under a particular budget. In this context,
this study assessed the quality of airport services in a wide perspective.

Key words: Servqual Method, Quality House, Goal Programming
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1. GIRIS

Hizmet sektoriiniin 6nemi, diinya ekonomilerinde onemi gittikge daha
cok anlagilmakta ve diinya ekonomisindeki yeri giin gectikce artmaktadir.
Hizmet sektoriiniin  biiylimesiyle kalite uygulamalar1 daha c¢ok 6nem
kazanmaktadir.

Giliniimiizde havacilik sektoriiniin hizli bir sekilde gelismesiyle birlikte
havacilik hizmetlerinin énemi artmistir. Ozellikle 20. yiizyilin ortalarma dogru
havacilik sektoriindeki gelismeler, hava ulasimini tercih eden yolcu sayisinda
biiyiik artis saglamistir.

Havalimanlar1 bulundugu bolgede ekonomiyi canlandirma gorevi
tistenirken, cevresinde bulunan isletmelerin gelir diizeyinde artis saglar.
Havalimanlarinin sagladigi bu ekonomik katki, yolcu memnuniyetine bagli
degisim gdstermektedir.

Havalimanlarinin artmasi ve ticarilesmesi sonucu, giin gegtikge artan bir
rekabet ortami ortaya ¢ikmigtir. Havalimani yoneticilerini pazarda daha fazla pay
almak i¢in miisteri odakli bir yaklasim tarzi sergilemektedir. Yolculart memnun
etmek i¢in, hizmet kalitesindeki iyilestirme ¢alismalari havalimani yonetiminin
en onemli konusu olmustur. Son yillarda havalimani hizmet kalitesi bir¢cok
akademisyen ve uzmanlar tarafindan yakindan ilgilenilen bir konu olmustur. Bu
alanda akademisyen ve uzmanlar farkli yaklagimlar gelistirmekte ve uygulamalar
yapmaktadir. Ulkemizde ise oldukga yeni bir konudur.

Hizmet kalitesi, soyut bir kavram olmasi nedeniyle, 6l¢iilmesi zor ve elde
sayisal veriler olmadigi icin iyilestirilmesi miimkiin olmadig1 diisiintilmekteydi.
Zamanla gelistirilen hizmet kalitesinin Sl¢iilmesi teknikleri ile sayisal verilere
dontistiirilen hizmet kalitesi, oteller, bankalar, havayollari, otobiis isletmeleri,
bankalarda uygulanmaya baslanmistir. Hizmet kalitesini 6lgmek icin en yaygin
kullanilan yontem SERVQUAL yontemidir. Yolcularin hizmetten beklenti ve
algilarin1 6lgmek icin gelistirilen bu yontem yardimiyla, sunulan hizmetin diizeyi
hakkinda genel bir bilgi edinilebilir. Toplam kalite yonetimi yaklasimlarindan
biri uygulama alan1 ¢ok genis olan Kalite Fonksiyon Yayilimi (KFY), hizmet
kalitesini iyilestirmek ve teknik gereksinimleri belirlemek i¢in kullanilan bir

diger 6nemli tekniktir.
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Bu calismanin amaci diinyada gittikge Oonemi artan havalimani hizmet
kalitesinin, yerel bir havalimaninda degerlendirilmesi ve farkli teknikler
kullanilarak iyilestirilmesidir. Bu tez calismasi kapsaminda, hizmet kalitesinin
gelistirilmesi i¢in SERVQUAL ve KFY yaklasimlar1 degerlendirilip, cok amacl
matematiksel model yardimiyla istenilen amaclari saglayacak, teknik
gereksinimler belirlenmistir. Oncelikli olarak havalimanindan yolcularin istekleri
belirlenmis sonra anket yardimiyla havalimani hizmet kalitesi Sl¢iilmiistiir. Bu
amacla SERVQUAL hizmet kalitesi 6l¢egi yardimiyla, bir anket diizenlenmistir.
Toplamda 30 yolcuya bir pilot uygulama yapilmistir. Yolcularin istek ve
beklentisi 6 hizmet kalitesi boyutu altinda toplanmistir. Her bir yolcu ihtiyaci i¢in
beklenen ve algilanan hizmet ortalamalar1 arasindaki fark alinarak Servqual
Skorlar1 bulunmus. Tim yolcu beklentileri igin yolcularin havalimaninda
algiladig1 hizmet kalitesi, bekledigi hizmetten diistik ¢iktig1 goriilmiistiir. Mevcut
durumu iyilestirmek amaciyla Kalite Fonksiyon Yayilim teknigi kullanilarak
Kalite Evi olusturulmustur. Yolcu gereksinimlerin 6nem derecesi olarak Servqual
Skorlar1 kullanilmigtir. Kalite Evi yardimiyla hizmet kalitesini iyilestirecek teknik
gereksininler belirlendikten sonra ¢ok amacli matematiksel modeller kurulmustur.
Hedef programlama modelinin olusturulmasinin amaci, belli hedefler ve kisitlar
altinda en uygun teknik gereksinimleri se¢mektir. Belirli bir biitce kisit1 altinda,
teknik gereksinimlerin 6nem agirliklarini biiyiikleyecek, teknik zorluk agirligini
en kiigiikleyecek sekilde matematiksel modeller gelistirilmistir.

Calismanin birinci boliimiinde “Hizmet Kavrami ve Hizmet Sektorii”
basligi altinda hizmetin tanimi ile hizmet kalitesi hakkinda genel bilgi
verilecektir. Alt basliklarda hizmet kalitesinin Ozellikleri, hizmet kalitesinin
Ol¢iimii, SERVQUAL yonteminin yapisi, havalimani kavrami, havalimam
hizmet kalitesinin 6nemi ve havalimani hizmet kalitesi tizerine ge¢mis yillarda
yapilan literatiir caligmalar1 ve hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik teknikler bu
boliimde incelenmistir.

Ikinci boliimde “Kalite Fonksiyon Yayilimi” bashigi altinda hizmet
kalitesinin iyilestirilmesine yonelik kullanilan yonetimsel yaklasimlardan biri
olan Kalite Fonksiyon Yayilimi kavrami, KFY tekniginde kullanilan 6zel
kavramlar, KFY tarih¢esi ve uygulanis bi¢imi hakkinda kapsamli bir ¢alisma

yapilmustir.
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Ugiincii béliimde “Hedef Programlama” bashig1 altinda, yaygin kullanim
alanma sahip, ¢ok amacli matematiksel model olan hedef programlama
modelinin kavrami, tarihsel siireci, ¢esitleri, varsayimlari ve matematiksel
modeli hakkinda bilgi verilecektir.

Dordiincti bolimde “Havalimani Sektoriinde Bir Uygulama” baslhigt
altinda, yerel bir havalimaninda hizmet kalitesinin iyilestirilmesi {izerine bir
uygulama caligmasi yapilmistir. Calismanin amaci ve onemi, sinirliklari, veri
analizi, anket verilerinin degerlendirilmesi, hizmet kalitesinin hesaplanmasi,
calisma modelinin Kalite Fonksiyon Yayilimi siireci i¢indeki ilerleyisi ve ¢ok
amagli matematiksel model olusturma siireci sirasiyla anlatilacaktir.

Son boliimde “Sonu¢ ve Oneriler” bashg altinda, havalimanin kalite
tyilestirmede kullandig1 araglardan SERVQUAL modeli ve KFY ’nin temeli olan
Kalite Evinden elde edilen verilerin analizi degerlendirilip, uygulanan biitiinlesik
yaklasimin hedef programlama modelleri ile ¢oziimi degerlendirilecek.
Havalimani hizmet kalitesinin iyilestirilmesine ve miisteri memnuniyetinin

saglanmasina yonelik Onerilere yer verilecektir.
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2. HIZMET KAVRAMI VE HIiZMET SEKTORU

Hizmet kavrami, hizmetin genel 6zellikleri ve hizmet sektorii hakkinda

ayrintili bilgiler verilmistir.

2.1. Hizmet Kavramm

Hizmet kavraminin ekonomik ve sosyolojik degismelere gore ¢ok farkli
sekillerde ele alinmasi1 farkli tanimlara yol a¢mistir (Giimiisoglu ve
ark.,2007).Hizmetin en bilinen tanimi, ‘bir gruptan digerine sunulan herhangi bir
seyin sahipligi ile sonuglanmayan, bir faaliyet ya da faydadir. Hizmet tiretimi
fiziksel bir {irtine bagli olabilir ya da olmayabilir(Altan ve ark.,2003).

Hizmet lizerine yapilan tanimlar, gelisen tarihle birlikte degisiklikler
gostermistir. 1700’10 yillarda tarimsal iretim disindaki tiim faaliyetler olarak
tanimlanirken, bugiin bu tanim ¢ok gelismis ve ¢ok kapsamli bir hale gelmistir.
“Hizmet esas olarak fiziksel nitelikte olmayan ve herhangi bir seyin sahipligi ile
sonuclanmayan, birisi tarafindan digerine Onerilen herhangi bir davranis ve
faaliyettir’(Cakici ve ark.,1998).

Klasik ekonomistlerden Adam Smith, hizmeti ‘maddi ¢iktis1 olmayan
faaliyetler’ olarak tamimlarken, Jean-Baptiste Say ‘mallara belli bir fayda
ekleyen tiim iretim dis1 faaliyetler’ olarak, fizyokratlar ‘tarimsal {iretim
disindaki tiim faaliyetler’ olarak, Alfred Marshall ise ‘iiretildigi anda tiiketilen
faaliyetler’ olarak tanimlamistir(Oztiirk, 2007).

Ratmell’in de belirtmis oldugu gibi ‘malin ne oldugu ile ilgili fikir
vardir, ancak hizmetlere gelince, hizmetler yalnizca mallarin olmadig1 her sey
olarak anlasiliyor gibi goriinmektedir’(Glimiisoglu ve ark.,2007).

Philip Kotler’e gore hizmet; ‘bir tarafin diger tarafa sundugu, temel
olarak dokunulamayan ve herhangi bir seyin sahipligiyle sonuclanmayan bir
faaliyet ve faydadir (Giimiisoglu ve ark.,2007).

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA), hizmet kavramini bir malin satisina
bagli olmaksizin son tiiketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiyag
dolgunlugu saglayan ve bagimsiz olarak tanimlanabilen eylemlerdir “ seklinde

tanimlanmistir. Buna gore somut iiriin olmadan da hizmetin pazarlanabilecegi,
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hatta bir malin satis1 ile birlikte sunulan bazi yararlarin hizmet olarak kabul
edilebilecegini 6ngdrmiistiir.

Hizmet “bir kisinin bir diger kisiye sundugu elle tutulmaz bir faaliyet
veya yarar” olarak tanimlanmaktadir (Karafakioglu, 1998). Hizmetin 6zellikleri
ile ilgili olarak deginilen sebepler ise; hizmetin dokunulamaz olusu, farkli olusu
ve birbirinden ayrilmaz olusudur (Fisk ve ark.,1993; Parasuraman ve ark., 1985).
Ciinkii hizmetler soyuttur, amaclardan ¢ok performanstir. Hizmetler soyut olma
Ozelliklerinden dolay1 iirlinlerden faklilagmaktadirlar. Kalite standartlastirmak
icin nadiren agikca belirtilmis tariflere sahiptir. Bundan dolayidir ki test ve
muayene edilemezler. Ciinkii hizmetler is yogunlukludur. Ornegin,bir otomobil
satin alinmadan Once deneme siiriisii ile test edilebilmekte iken, bir otelde
konaklamak veya bir restoranda aksam yemegi yemek, hizmet deneyimi

yasanmadan test edilememektedir.
2.2.  Hizmetleri Mallardan Ayiran Ozellikleri

Hizmetler ile iirlinler arasinda bir¢ok farkli 6zellik bulunmakla birlikte,
hizmetleri {riinlerden ayiran en Onemli farkliliklar soyutluk, ayrilmazlik,

degiskenlik ve dayaniksizlik olarak belirtilmektedir (Oral ve Yiiksel, 2006).

Cizelge 2.1. Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar (Gronross, 1990)

Fiziksel Uriinler

Hizmetler

Dokunulabilir (Somut)

Dokulunamaz (Soyut)

Tiirdes

Tiirdes degildir.

Uretim ve dagitim tiiketimden
ayrilmistir

Uretim ve tiiketim eszamanl
siireclerdir.

Bir seydir (nesnedir)

Bir faaliyet ya da siiregtir.

Temel deger fabrikada iiretilir.

Temel deger alic1 ve satict
etkilesiminde tretilir.

Miisteriler genellikle iiretim siirecine
katilmazlar

Miisteriler tiretime katilirlar

Stoklanabilir

Stoklanamaz

Sahiplik transfer edilebilir

Sahiplik transfer edilemez
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2.3. Hizmetlerin Onemi

Hizmet sektoril, gliniimiiz ekonomisinde ana faktordiir. Hizmet sektortii, ayni
zamanda diger yonlerden 6nemli katkilar sunmaktadir:
a. Insanlar, hizmetlere iiriinlere verdikleri kadar deger vermektedir.
b. Hizmet {iireten firmalarca verilen deger, mal iireten firmalarca verilen
degerlerle kiyaslanabilir hatta bazen daha yiiksek degerde de ¢ikabilir.
Cc. Hizmet sektorii, Uriin sektorii kadar kapital yogunlasmasidir ve bazi
hizmet endiistrileri, yiiksek teknolojiye sahiptir.
d. Hizmet enddistrileri, {iretim gibi egilim gostermektedir ve hizmet firmalar
yeterince biiylik ve alicilari tatmin edici goriinmektedir.
e. Hizmet endiistrileri, gelirdeki reel artisin devamini desteklemek igin

verimlilik artisini getirmislerdir(Ibik, 2006).

2.4, Hizmetin Ozellikleri

2.4.1.Hizmetlerin elle tutulamaz (soyut) niteligi

Hizmetlerle iiriinleri birbirinden ayiran birincil 6zellik soyutluktur. Bu
kavrami ilk kez J.B.Say tarafindan kullanilmistir (Glimiisoglu ve ark.,2007).
Hizmetler bir nesne olmaktan c¢ok performans ya da hareket olduklari igin
dokunulabilir mallarin  duyumsandigi bigimde goriilemez, hissedilemez,
tadilamaz ve dokunulamazlar (Zeithaml ve Bitner, 2003). Hizmetlerin soyut
olmalar1, hizmetlerin stoklanmasimi da miimkiin kilmamaktadir. Bu nedenle,
talepte meydana gelebilecek dalgalanmalarin yonetilmesi oldukc¢a zordur.
Ayrica, hizmetlerin kolayca sergilenememesi ve kolayca miisterilere
iletilememesi, hizmetlerin soyut olma 6zelliginin bir sonucudur(Zeithaml ve
Bitner, 2003).

Hizmetlerin soyut olma 6zelligi nedeniyle hizmeti tanimlamak, formiile

etmek, 6l¢gmek ve anlamak da oldukca zordur.
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2.4.2. Es zamanhhk ozelligi

Fiziksel mallarin ¢ogu Once Tretilir, daha sonra satilir ve tiiketilir.
Hizmetlerin ¢ogu ise, dnce satilir,daha sonra ayni anda ftiretilir ve tiiketilir. Es
zamanl tretim ve tiiketim ya da ayrilmazlik olarak adlandirilan bu 6zellik,
hizmeti sunanin, sunulan hizmetten fiziksel olarak ayrilamayacagini, miisterinin
hizmet iiretim siirecinde yer aldig1 anlamina gelmektedir. Ornegin havalimani
ulasiminda, miisteriye First Klas, Business Klas, Ekonomik Klasgibi hizmet
secenekleri sunulur ve bunlar arasinda bir tercih yapmasi istenir. Bu noktada
miisteri hizmete dogrudan katilmis olur (Gorker, 1998).

Hizmetler aym1 anda iiretilip tiiketildigi i¢in kitlesel {iretim imkansiz
olmasa da zordur. Ornegin bir tamircinin bir giinde tamir edecegi araba miktar

ile bir doktorun muayene edecegi hasta sayis1 kisitlidir (Oztiirk, 2008).

2.4.3.Hizmetlerin stoklanamaz olmasi

Hizmetler soyut olduklarindan stoklanmasi miimkiin olmamaktadir.
Fiziksel dayanikliligi olmayan hizmetler bu o6zelligi nedeni ile, hizmetler
miisterinin ihtiyaclarinda once iiretilip, satilana kadar depoda stoklanamazlar.
Satilamayan hizmetlerin degerleri yoktur. Ornegin, havalimani isletmelerinde
satilamayan ucak biletleri, havalimani isletmesi i¢in telafisi miimkiin olmayan
bir gelir kaybma neden olur. Otel isletmelerinde de satilamayan otel odalari
baska gilinler ve haftalarda tekrar satilmak {izere stoklanamaz. Hizmet
stoklanamadig1 i¢in talep arz dengesinde dalgalanmalar goriiliir. Havalimani
isletmelerinde bu durum oldukca sik goriilmektedir. Havalimani sirketlerinde
talep dalgalanmalari1 yilin belli aylarinda ve saatlerinde oldukga
belirginlesmektedir. Bu talebi karsilamak i¢in dnceden stoklama gibi bir durum
s06z konusu olamaz.

Hizmetlerin stoklanamamasi ve talebin kararsiz olusu hizmet isletmesi
yOneticilerinin hizmet planlamasi, fiyatlama ve satis ¢abalarina iliskin dnlemler
almalarin1  gerektirir. Ornegin, konaklama isletmeleri sezon disindaki bos

kapasitelerini seminer ve sempozyum gibi faaliyetler i¢in hizmete sunmakta
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yada sinema salonlarinda belli giinlerde halk giinii yaparak, indirimli bilet satis1
yapabilmektedir.

Bazi hizmet alanlarinda, eger hizmet iirlin igerikli ise, stoklama olasidir.
As evlerinin kalabalik saatlerde yiyecekleri dnceden hazirlayip sicak tutmalari,
bayramlarda sekercilerin Onceden kutular hazirlamalari, bir hizmetin geregi
olarak belli yerlerin doldurulmasi yeterli olan evrakin diger béliimlerinin
onceden yazilmasi (formlar gibi),sikisikliklar1 gidermeye yonelik ¢oziim

arayislaridir (Oztiirk, 2008).

2.4.4.Hizmetlerin heterojen olmasi

Hizmetlerin heterojen olmasi, hizmetin sunuldugu yer, hizmeti sunan ve
tiketene gore degisiklik gdstermesini ifade eder. Bir hizmet isletmesinin
sundugu hizmetten bir miisteri memnun olurken, bir digeri olmayabilir. Miisteri
beklenti ve degerleri birbirinden farkli olmaktadir. Bir hizmetin kalitesi ve
maliyeti {reticiden {ireticiye, tiiketiciden tiiketiciye ve gilinden giine
degisebilmektedir. Hizmetin heterojen olma 6zelligi, hizmetin standartlasmasini
da zorlastirmaktadir (Stanton, 1984).Hizmet sektoriinde mevcut olan bu
belirsizlik; calisanlarin se¢iminin, egitiminin, motivasyonunun ve kontroliiniin
daha dogru bir bigimde gerceklestirilmesi ile azaltilabilmektedir. Hizmet
isletmeleri,  degiskenligi  azaltmak amaciyla  sunduklar1  hizmetleri
standartlastirmaya g¢alismaktadirlar. Bunun i¢in hizmet isletmeleri, personelin

se¢imine ve egitimine biiyiik dnem vermektedir (Oral ve Yiiksel, 2006).

2.4.5.Hizmetlerde Yogun Bicimde Miisteri Katihminin Olusu

Hizmet tiretim siirecinde miisterilerin de yer almasi, hizmet isletmelerinin
onemli oOzelliklerinden biridir. Hizmet iiretim siirecine miisterilerin de
katilmalar1 nedeniyle, hizmet isletmelerinde, geleneksel liretim faaliyetlerinde
degerlendirilemeyen bazi konularin da dikkate alinmasi gerekmektedir. Miisteri
icin hizmet, hizmetin sunuldugu ortamda meydana gelen bir deneyimdir ve bu

nedenle hizmet ortami, miisterilerin beklentileri dogrultusunda tasarlanmissa,
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Katk: Yiiksek Katki dusiik

Avukatlik Tip Ulagim Bankacilik Otomatik
Mimarlik Iletisim

Muhasebe

Bahgivanlik

Sekil 2.1. Hizmetin insan katkisi ice

Seklin sol tarafindaki alanlarda, insanin katkisi hizmet kalitesi ile
ozdestir. Seklin sag tarafina dogru diger etmenlerin katkis1 artar. Ornegin bir
otobiis igleticisinin veya havalimaninin kullandig1 otobiis ve ugaklarin alicisinin

tahminine katkis1 hem ¢ok yonlii hem de agirliklidr.

2.4.6. Degisken talep

Hizmetlere olan talep, mevsimden mevsime, aydan aya, haftadan haftaya
hatta giiniin belli saatlerine gore farklilik gostermektedir. Talebin ¢ok yliksek
oldugu donemlerde bu talebin karsilanamayacagi gibi talebin az oldugu
durumlarda da atil kapasite ile calismak s6z konusudur. Karsilanamayan talep,
isletmenin kar kayb1 ve miisterinin istedigi zaman hizmet alamamasindan dolay1
miisteri kayb1 anlamina gelmektedir. Hizmet isletmelerinde fazla talep problem
oldugu gibi, talebin az olmas1 da isletmenin atil kapasite ile caligmas1 demektir.
Hizmet isletmesinin talebi eksik oldugu durumlarda {iretmis oldugu bazi
hizmetleri saklayarak daha sonra satiga sunma sanst yoktur.Ciinkii hizmetler
depolanamaz. Hizmet isletmelerinde talebin c¢ok dalgalanmasi, kapasite
planlamasinin ve kapasite yonetiminin hizmet isletmeleri i¢in ne kadar 6nemli

oldugunu ortaya koymaktadir (Cat1 ve Baydas, 2008).
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2.4.7. Sahiplik

Sahipligin olmamas1 mallar ile hizmetler arasindaki ana farkliliklardan
birisidir. Bir mal1 satin alan kisi o malin sahibi olur, hizmet sektoriinde ise ancak
bir kolayliktan, tesisten belirli bir siire faydalanabilir. Ornegin kredi kartlarindan
ya da otel odasindan faydalanmak gibi. Odeme hizmetin kullanilmasi ya da

kiralanmasi i¢in yapilir (Oztiirk, 2008).

2.5. Hizmet Kalitesi

2.5.1.Hizmet kalitesi nedir

Kalite, birkag¢ kelime ile tanimlanamayacak kadar gii¢ bir kavramdir. En
basit bigimiyle kalite ihtiyaclara uyum olarak tanimlanabilir. Organizasyonlar,
gereksinimleri ve bunlar1 karsilayacak 6zellikleri belirlemelidirler. Burada sorun
kimin gereksinimleri ve hangi 6zelliklerdir. Bu yiizden ikinci bir tanimla kalite;
Kullanom i¢in gerekli her tirlii uygunluk olup, temelde miisterinin
gereksinimlerinin tatminidir. Bu iki tanim misterinin kalite algilamasi
kavramiyla birlestirilebilir.

Hizmet kalitesini Swan ve Comb iki 6nemli boyut olarak gostermislerdir.
Bunlar; hizmetlerin fiziksel olarak “Instrumental” (aragsal) boyut ile soyutluk ya
da psikolojik yonle ilgili “expressive” (anlamsal) boyuttur. Gronroos
calismasinda, kalite i¢in “teknik ve fonksiyonel” kalite olmak iizere kalitenin iki
bilesenini belirlemistir. Teknik kalite, bir hizmetin goreceli olarak nicel yonlerini
ifade eder. Ornegin, teknik kalite bir siipermarketin kasasindaki bekleme
sliresini tanimlar. Gronroos, fonksiyonel kaliteyi ise teknik kalitede oldugu gibi

nesnel olarak ol¢iilemeyen kalite olarak tanimlar (Barker, 1998).
2.5.2. Hizmet kalitesinin ol¢iimii
Miisterinin aldig1 bir hizmet kalitesini belirlemek soyut bir siirectir. Bu

yiizden hizmet kalitesini O0lgmek isteyen bir isletme miisterilerinin sunulan

kaliteleri hakkindaki algilarini 6lgmek icin ¢esitli yontemler gelistirmelidir.

10
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Olgemedigimiz seyi iyilestiremeyecegimiz felsefesinden yola ¢ikar ve
gercekten sistemli bir c¢aligma ortaya konulursa hizmet kalitesi Olgiimii
yapilabilmektedir. Miisterinin hizmet sunumu hakkindaki algilar1 ile beklentileri
arasindaki fark hizmet kalitesinin 6l¢lim indeksi olarak kabul gérmektedir.

Hizmet kalitesinin 6l¢iimii iizerine bircok yontem literatiire ge¢mistir.
Bunlardan bazis1 yaygin uygulama alani bulurken bazilar1 sadece sektorel
uygulamalarda kullanilmistir. Bu yontemlerden en yaygini Parasuraman ve
arkadaslar1 tarafindan onerilen SERVQUAL yontemidir. Bu ¢alismada hizmet
kalitesinin ol¢timii Esit Agirlikli Servqual metodundan (UnWeighted Servqual)

faydalanilacaktir. Diger hizmet kalitesi 6l¢lim yontemleri asagida gosterilmistir.

Toplam Kalite Endeksi Y ontemi

Servperf

Kritik Olaylar Yontemi

Hizmet ( Linjefly) Barometresi

Istatistiksel Yontemler

Benchmarking

Grup Miilakat Yontemi (Eleren ve ark., 2007).

vV V.V V V VYV V

2.5.3. Hizmet kalitesinin boyutlar

Hizmet paketi, miisteri tarafindan tretildigi sirada tiikketildiginden, diger
bir deyisle miisteri biitiin iiretim siirecinde isletme ile etkilesim igerisinde oldugu
ve tretime katildigindan, miisteri sadece iiriin kalitesinde oldugu gibi iiretim
sonucunda ortaya cikan ¢iktinin kalitesi ile degil, biitiin {iretim siireci boyunca
etkilesim igerisinde oldugu hizmet paketinin diger 6gelerinin kalitesi ile de
ilgilenir. Hizmetin bu 06zelligi, hizmet kalitesinin boyutlar1 kavramini ortaya
cikarmistir.

Bir¢ok akademisyen ve arastirmaci, hizmet kalitesinin boyutlari ile ilgili ¢esitli

yaklasimlar gelistirmislerdir. Cizelge 2.2’ de bu yaklagimlar 6zetlenmektedir.

11
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Cizelge 2.2. Hizmet Kalitesi Boyutlarina iliskin Yaklagimlar

YAZARLAR ONERILEN BOYUTLAR
a. Uretimde kullanilan materyallerin niteligi
SASSER, OLSEN, |b. Hizmetin yaratildig: fiziksel atmosfer, ara¢ gereg ve
WYCKOF (1978) teknik olanaklar.
c. Personelin tutum ve davranisi
1. Ug boyutlu yaklasim
LEHTINEN
(1983) a. Fiziksel kalite
b. Etkilesim kalitesi
C. Sirket kalitesi
2. iki Boyutlu yaklagim
a. Siireg kalitesi
b. Cikt1 kalitesi
a. Teknik kalite
GRONROOS b. Islevsel kalite
(1983) C. Firma imaj1
a. Gtivenilirlik
b. Heveslilik
PARASURAMAN, |c. Yetenek
ZEITHAML VE d. Ulasabilirlik
BERRY (1985) e. Nezaket
f. fletisim
g. Inanilirlik
h. Giivenlik
I. Miisteriyi tanima/anlama
J. Hizmet ortami
NORMANN Hizmet paketinin 6zellikleri
(1988)
a. Degisir (soft) 6zellikler
b. Degismez (hard) 6zellikler

2.6. Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii

2.6.1. Algilanan hizmet kalitesi
Hizmetler, fiziksel iriinlere benzemedigi ig¢in hizmet kalitesi kavrami

gelistirilmigtir. Uretimdeki kaliteyi kullanmak yerine, hizmet pazarlamasi

arastirmacilart tiikketici davraniglari modellerine dayanan hizmet kalitesini

12
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gelistirmislerdir. Tiketici bakis acisindan degerlendirildiginde ise hizmet
kalitesi, sunulan hizmetin kalitesinin tiiketiciler tarafindan nasil algilandigidur,
yani “algilanan hizmet kalitesi” dir. Gergeklesen hizmetin kalitesi tiiketicinin
verilen hizmeti algilayip, degerlendirmesi sonucunda belirlenmektedir. Bu
modellerden birisi Christian Gronroos’un gelistirdigi algilanan toplam kalite
modelidir. Buna gore algilanan toplam hizmet kalitesi, beklenen kalite ile
tecriibe edilen (yasanan kalite) kaliteyi icermektedir (Ibik, 2006).

Sekil 2. 2° de kalite tecriibelerinin geleneksel pazarlama aktiviteleri ile
baglantisin1 gdstermektedir. Iyi algilanan kalite, tecriibe edilen kalite, miisteri
beklentilerini karsiladigi zaman elde edilir. Eger beklentiler gergcek disi ise

toplam algilanan kalite diisiik olacaktir.

Beklenen

Toplam
Kalite

Almlanan Kalite

Tecribe
edilen kalite

Pazar [letigimi
imaj

Afizdan-afiza
Milisteri

Fonksiyonel
Kalite:
Masil

Sekil 2.2. Algilanan Toplam Kalite Modeli (Gronroos, 1998)

Algilanan hizmet kalitesi, hizmet kalitesinin miisteriler tarafindan
yapilan, genel degerlendirilmesidir. Uriinlerin bile kalite degerlendirmelerinde
giinimiizde gecerli olan unsurun mdisteriler tarafindan yapilan degerlendirme
oldugu genel olarak kabul goéren bir kaniyken, hizmetlerin soyut olma
ozelliginden dolayi, kalite degerlendirmeleri miisterilerin yargilamalari
sonucunda olugmaktadir. Bu yiizden algilanan hizmet kalitesi, hizmet kalitesi

degerlendirmelerinde gegerli olan tek unsurdur (ibik, 2006).

13
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2.6.2. Beklenen kalite

Ucgak yolculugu yapan bir yolcunun havalimaninda giivenlik ve check-in
kontrolii sirasinda kuyrukta kalmadan kisa siirede islemlerini yapabilmesi,
bekleme salonunda gerekli ihtiyaglarini karsilayabilmesi, terminal i¢erinde yol
gosterici igaret ve panolarmi bulunmasi, bekleme siiresince giivenliginin en iyi
sekilde saglanmasi gibi bir takim beklentileri olabilecektir. Tiiketici ve hizmet
sektoriine gore farklilik gosterecek bu konular, beklenen kalite kavrami ile
temsil edilir.

Beklenen kalite kavrami, degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda
olugmaktadir: Pazar iletisimi, firmanin 1imaji, tiiketicilerin aralarinda
haberlesmeleri ve miisteri ihtiyaclaridir.

Pazar iletisimi, reklam, direk posta, halkla iliskiler ve satis kampanyalari
gibi firmanin direk kontroliinde olan konular1 igerir. Miisteri ihtiyaglar1 misteri

beklentilerinde etkilidir (ibik, 2006).

2.7. Servqual Modeli ve Gelisimi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry hizmet kalitesi kavramina daha genis bir
bakis ac¢is1 kazandirmak ve kavramsal bir hizmet modeli olusturmak igin belli
araliklarla bir dizi ¢calisma yapmistir. Arastirmacilar, mevcut hizmet kalitesinin
miisterilerin  hizmeti nasil degerlendirdigini, degerlendirmede kullanilan
boyutlarin neler oldugunu, boyutlarin farkli miisteri gruplari igerisinde degisip
degismedigi ve miisterilerin beklentilerini etkileyen faktorlerin neler oldugunu
tam olarak aciklayamamasi {izerine bu tir bir c¢alisma yoluna gitmistir.
Arastirmacilar, s6z konusu hizmet boyutlarini belirlemek ve 6lgmek igin bir ¢ok
farkli hizmet alanlariyla odak grup goriismeleri ve yoneticilerle derinlemesine
goriismeler yapmistir. Sonugta, miisterilerin algiladigi hizmet kalitesini “miisteri
beklentileri ile algilar1 arasindaki farklilik 6lgiisii” olarak tanimlanirken, sozlii
iletisim, kisisel ihtiyaglar, gecmis deneyimler ve dissal iletisimlerin miisteri
beklentilerini etkileyen faktorler oldugunu saptanmustir.

P.ZB (1985) hizmet alanlarinda (bankacilik, kredi kart1 hizmetleri,

komisyonculuk, tamir ve bakim hizmetleri, uzun mesafe telefon hizmetleri, v.b)

14
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her biri ii¢ odak grubu olmak iizere 12 grup iizerinde yaptiklar1 galismalar
sonucunda hizmet kalitesini belirleyen on boyut dnermislerdir. Bunlar;
1. Ulasilirlik (Access)
[letisim (Communication)
Yeterlilik (Competence)
Nezaket (Courtesy)
Inanilirlik (Credibility)
Giivenilirlik (Reliability)
Heveslilik (Responsiveness)
Emniyet (Security)

© 0 N o g b~ DD

Anlama/Anlayis (Understanding)

[EEN
©

Somutluk (Tangibles) (Parasuraman ve ark., 1985).

Daha sonra 1988 yilinda yaptiklar1 ¢alismada bu 10 boyutu iletisim,
yeterlilik, nezaket, inamilirlik ve emniyet arasinda yiiksek seviyede iligki
bulundugunu belirlemesi tizerine bunlar1 bir boyuta indirgemis ve giiven olarak
adlandirmistir.  Ayn1 sekilde ulasilirlik ve iletisim arasinda yiiksek iligki
bulunmasi tizerine bunu da ilgi/miisteriyi anlama olarak isimlendirdiler.
Servqual Yonetimi 5 boyuta (3 orijinal ve 2 birlestirilmis boyutlar)
indirgenmistir. Bunlar;

1. Fiziksel Ozellikler (Tangibles) : Hizmet sunmada gereken fiziksel olanaklar,
ara¢ ve ekipman ve personelin goriiniimii

2. Giivenilirlik (Reliability): S6z verilen hizmetin dogru, giivenilir sekilde
yerine getirebilme yetenegi

3. Heveslilik (Responsiveness): Miisterilere yardim etme istegi ve hizmetin
hizli bir sekilde verilmesi.

4. Giiven (Assurance): Calisanlarin bilgili ve nazik olmasi ve miisterilerde
giiven ve inanma duygusu uyandirabilmesi

5. Empati (Empathy): Miisteriye bireysellestirilmis dikkat ve ilgi gostermek
(Parasuraman ve ark., 1988).

Bu boyutlar sema halinde asagidaki gibi gosterilmistir. Beklenen hizmet

kalitesinin yalnizca sozlii iletisim, kisisel gereksinimler ve gegmis deneyimlere
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dayanmadigi; ayn1 zamanda miisterilerin hizmete kars1 algilarindan olustugunu

ortaya koymaktadir.
Bozli  Kigizel Gegrmis
Iletigim Ihtivaclar Dreneyirnl er
Hizmet Kalitesi N
Boyuflar B eldenen Hizrmet [E}}qi
Fimiksel Omallikler Algllamn
Givvenilidilk Hizmet
gfveshhk Kalitesi
VeIl 1
Empati »| Algilanan Hizmet [P}Fi (P-E)

E=P: Tatmin edici ohmavan
alglanan hizmet kalitesi

E=P: Tatmin edici algilanan
hirmet kalitesi

E<P: Ideal Algilanan Hizmet
K alitesi

Sekil 2.3. Hizmet Kalitesinin Boyutlar1 (Parasuraman ve ark.1985; Parasuraman, ve ark.,1988)

Parasuraman, Zeithalm ve Berry hizmet Kkalitesi yapisimi ve Kkalite
problemlerine yol agan 4 adet fark tamimlayarak hizmet kalitesi yapisini
etkileyen faktorlerin anlasilmasini saglamiglardir. Kalite problemlerinin sebep
oldugu 5. fark ise misterinin hizmet beklentisiyle algilamas1 arasindaki farktir.
Bu fark hizmet kalitesi olarak tanimlanmistir. Parasuraman ve arkadaslar1 hizmet
kalitesinin Ol¢iimii i¢in yapilacak arastirmalara yardimei olacak bir bosluklar

modeli gelistirmistir. Bu model Sekil 2.4’te gosterilmektedir.

MUSTERI

Szl Metisim Kisisel Gegmis Deneyim
Gereksinimler

Fark 5

isL:Enrq -F

Fark 4
Hizmetin Sunumu Musterivle dis
™ — - 7 7 7™ Detizim

Fark 3 T T

Hizrmet K alitesi
Standartlan

Fark 1

+
Fark 2 ' T

- — —»] Yonetimin Miigteri
Beklentilerine Iliskin
Almlan

Sekil 2.4. Kavramsal Hizmet Kalitesi Modeli (Parasuraman ve ark., 1985)
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Farkl:Miisterilerin beklentileriyle yOnetimin miisteri beklentilerini
algilamalar1 arasindaki bosluktur. Yonetimin miisterilerin kalite beklentilerini
tam ve dogru olarak algilamamasindan kaynaklanmaktadir. Bu farkliliga neden
olan faktorler sunlardir;

e Pazar aragtirmasi ve talep analizinden dogru bilgi gelmemesi,

¢ Beklenen bilgilerin yorumlanmasinin eksikligi,

¢ Yonetim ve miisteriler arasindaki etkilesim eksigi,

e Asagidan yukartya dogru iletisimin olmamasi ya da koti olmasi ve
dolayisiyla da miisterilerden elde edilen bilgilerin yonetime aktarilamamasi,

e Yonetim katlarinin ¢ok olmasi ve bunun asagidan yukariya dogru
iletigsimi engellemesi, bilgilerin yanlig veya degistirilerek aktarilmasi,

Fark 2: Yonetimin miisteri beklentilerini algilamasi ile bunlarin kalite
ozelliklerine doniistiiriilmesi arasindaki bosluktur. Bu boslugun ortaya
cikmasinin sebepleri;

e Amaglarin agik secik belirlenmemis olmasi,

e Yetersiz standartlasma,

¢ Kotii planlama,

¢ Yoneticilerin miisteri beklentilerinin karsilanamayacagina inanmasi,

Fark 3: Kalite ozellikleri ile hizmet sunumu arasindaki bosluktur. Bir
hizmet isletmesinde ¢alisanlarin tiimiinden ayni1 performansi beklemek ve bunu
standartlagtirmak her zaman miimkiin olmayabilir. Kalite 6zellikleri karmasik
olmamali, tiim calisanlar tarafindan benimsenmeli ve orgiit kiiltiiriine uygun
sekilde olmalidir. Bu farka yol acan temel faktorler sunlardir;

e Rol belirsizligi,

¢ Rol catigsmasi,

¢ Personelin becerileri ile isi arasindaki uyumsuzluk,

oI5 gereklerine uygun teknolojilerden yararlanilmamast,

¢ Kontrol hizmetlerinin yetersizligi,

¢ Calisanlar arasinda takim ruhunun olmayzst,

Fark 4:Miisteriye verilen hizmet ile miisterinin onun hakkinda ne bildigi

arasindaki farktir. Medya reklamlarn ve diger iletisim firmalar1 miisteri
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beklentilerini etkileyebilir. Eger firmalar beklentileri, hizmet kalitesi algisindan
daha 6n planda tutmus fakat gergeklestirememis ise baslangigtaki beklentiler
arttiracak ve s0z verilip gerceklesmeyen kalite algis1 azalacaktir. Bu durumda
iletisimde vaat edilenle, ger¢ek hizmette verilenler arasinda fark olusur
(Parasuraman ve ark., 1985).

Bu boslugun az olmasi veya hi¢ olugsmamasi i¢in miisteri ile iletisimde
vaat edilenlerin ger¢cek hizmette verilmesi gerekir. Bu farkliliga yol agan
etmenler siralanirsa;

e Isletmede reklam ve iiretim departmanlar arasindaki iletisim eksikligi,

einsan kaynaklari, pazarlama ve iiretim boliimleri arasindaki yetersiz
iletisim,

e Sube ve boliim arasindaki politika ve prosediir farkliliklari,

e Abartil1 ve ¢cok fazla vaatte bulunma egilimi,

Fark5:Beklenen hizmet ile algilanan hizmet arasindaki bosluktur.
Parasuraman, Zeithaml ve Berry yukarida kisaca agiklanan dort boslugun,
SERVQUAL modelinin temelini olusturan besinci boslugu meydana getiren
baslica nedenler olarak gostermistir. Miisteriler tarafindan algilanan hizmet
kalitesi fark 5 ‘in biiyiikliigli ve yoniine baghdir. Asagidaki degerlendirmeye
gore her boyutun yonii ve siddeti hizmet kalitesini etkileyecektir.

Fark5 =f (Fark 1, Fark 2, Fark 3, Fark 4)
Bu bosluk olumlu oldugunda yani algilanan hizmet beklenen hizmete esit

veya beklenen hizmeti astifi durumlarda kaliteden s6z edilebilir. Algilanan

hizmetin beklentilerin altinda olmasi ise kalitesizlige yol acar.

2.7.1. Servqual skorlarm hesaplanmasi

Biitiin gelistirilmis modellerde oldugu gibi Servqual’in tasarimcilari da bu
yontem icin belirli bir metodoloji belirlemislerdir. Hizmet kalitesinin miisterinin
hizmet algilar ile beklentileri arasindaki fark oldugunu savunan Parasuraman ve
arkadaslari, Servqual i¢in Oncelikle miisterinin algt ve beklentilerini nasil
Olcecekleri lizerinde ¢alismislardir. Calismalar sonucunda 22 maddeden ve 5
boyuttan olusan bir anket tasarimi elde etmislerdir. Deneklere yedili Likert

Olceklerinden olusan (1: Kesinlikle Katilmiyorum, 7: Kesinlikle Katiliyorum)
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sorular sorulmus ve bu maddelere puan vermeleri istenmistir. Servqual skoru
sirasiyla asagidaki gibi hesaplanir (Parasuraman ve ark., 1988).
“Servqual Skoru (SS) = Alg1 Puani(A) — Beklenti Puani(B)”

Servqual skorlar1 kullanilarak her bir boyut i¢in ortalama Servqual skoru
hesaplanir. Ortalama Servqual Skorlar1 iki asamada elde edilmektedir (Altan ve
Atan, 2004).

1- Her bir miisteri i¢in s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen Servqual

Skorlari{4;—B,) toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina boliiniir.

k = Boyutu olusturan ifade (soru) sayisi

SS = Boyutun Servqual Skoru

n = Miisteri sayisi

SQE = Esit Agirlikli Servqual Skoru

i. sorunun Servqual Skoru = Ai (ort)- Bi (ort)

b = Servqual dl¢egindeki boyut sayisi

k
Yi_y (Aiore— Biore)
k

SS = (2.1)

S, S8

SQE = ==

(22)

Hizmet kalitesi dl¢limii sonucunda ii¢ durum ortaya ¢ikar;

1) Beklenen Kalite > Algilanan Kalite => Diisiik Hizmet Kalitesi
2) Beklenen Kalite < Algilanan Kalite => Yiiksek Hizmet Kalitesi
3) Beklenen Kalite = Algilanan Kalite => Dogru Hizmet Kalitesi

1)Diisiik kalite durumu: Miisteri beklentilerinin yiiksek, algilamalarinin
ise diisikk olmasi durumudur. Miisteri beklentileri karsilanamamistir. Bu durum
miisteri memnuniyetsizligini yaratir (Ekmekgioglu, 2003).

2)Yiiksek kalite durumu: Miisterinin beklentilerinin diisiik, algilamasinin
yiikksek oldugu zaman karsimiza ¢ikar. Yiiksek kalite istenilen bir durumdur
ancak miisteri bir sonraki gelisine daha yiliksek bir kalite isteyecektir

(Ekmekgioglu, 2003).
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3)Dogru kalite durumu: Misteri beklentilerinin tam olarak karsilandigi
zaman gerceklesir. Burada dnemli olan; esitlik s6z konusu oldugu i¢in, yiliksek
beklentilerden yiiksek algilamaya doniisiimde siirekliligin  saglanmasidir.
Streklilik  saglanamazsa, diisiik  kalite  gerceklesecek ve  miisteri
memnuniyetsizligi olusacaktir. Miisterilerin beklenti ve algilamalarinin da diisiik
oldugu durum da s6z konusu olabilir. Bu istenmeyen bir durumdur. Miisterinin
hizmet beklentisi diisiik oldugundan nasilsa diisiik kalitede hizmet olacagi

yoniinde diisiincesi oldugundan algilamasi da diisiik olacaktir (Ekmekg¢ioglu,
2003).

2.8.Havalimani Hizmet Kalitesi

2.8.1. Havalimam kavram ve sistemi

Karada ve suda, igerisinde bina, tesis ve donatimlar dahil, kismen veya
tamamen ucuslarin inis, kalkis ve yer hareketlerini yaparken kullanilabilmeleri
icin belirlenmis sahalardir. Hizmet {iretmek i¢in hava alani tesis ve kolayliklar
ile altyapisini kullanan kamu kurumlari ile gergek ve ozel tiizel kisiler olarak
tanimlandirilmistir. Bu tanimdan da anlasilacagi tizere kullanicilar sadece
yolcular olmayip, havalimanini kullanan havayollar1 isletmeleri, havalimani
calisanlari, havalimani miirettebatlari, nakliye acenteleri, tur operatorleri,

ziyaretgiler, ¢evre isletmeleri de igine almaktadir.

2.8.2. Havalimam hizmet kalitesinin 6nemi

20.ytizyilin son ¢eyreginde ekonomik, sosyal ve siyasal anlamdaki
etkilesimler ve degisimler sonucunda, tiim altyap: hizmetlerinde oldugu gibi,
havalimani1 ulastirmasi1 sektoriinde birtakim degisikliklere ugramistir. Sektor
onceleri devlete bagl iken, degisim hizi ve ticari yenilik¢ilik gereksinimi
sayesinde 0zel tesebbiislerce yonetilen isletmeler arasina girdi.

Havalimani isletmeciligi artik diinyada yeni biiylik sermayeli isletme ve
yatirim gruplar1 yaratmaktadir. Bunun en biiyiik ii¢ nedeni ise;

1. Hava tasimaciliina olan talebin artmasi,
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2. Havalimani isletmeciliginin daha az riskli olmasi,
3. Son yillarda diinyada artan petrol fiyatlari ile sicak paranin artmasi,

Artan Ozellestirme beraberinde rekabeti de dogurmakta, global rekabet
kosullarina ayak uydurabilmek ve miisterilerini memnun edebilmek ig¢in
havaliman1 yonetimi hizmet kalitesini dnemsemektedir. Hizmet, somut bir
kavrami soyut ve kisiden kisiye gore degisebileceginden kalitenin 6l¢lilmesi son
derece zordur. Havalimami hizmet standartlarinda konusunda miisteri tatmini
Ozellikle de yolcu tatmini konusunda bilgi edinmek isletmeciler tarafindan her
zaman istenen bir durumdur. Miisteri istek ve gorilislerini 6grenmek amaciyla;
havalimaninda goze carpan yerlere yolcularin goriislerini yazabilecegi dilek
kartlar yerlestirilebilir yada miisteri goriisleriyle ilgili yiiz yiize ya da elektronik
posta, telefon yoluyla aragtirmalar ve anketler diizenlenebilir (www.iata.org).

Diinya genelinde havalimanlarinin artmasi ile bu endiistri kolunu 6nemli
hale gelmistir. Havalimanlar1 bulunduklart bolgede ekonomiyi canlandirma
gorevini {stlenirler. Yolcu ve yiik trafiginin artmasi ile havalimani gevresinde
bulunan isletmelerinde gelir diizeylerinde artig goriilebilir. Bulundugu c¢evrenin
niifus yapisina,is aktivitelerine ve turizmine etki yapar.Havalimanlarinin
yansittiglr bu ekonomik etki, yolcu ve kargo trafigine bagh olarak artis gosterir.
Havalimanlar1 yerel gevre, bolge ve iilkenin ekonomik gelisiminde stratejik
roller iistlenmektedir. Ornegin Kanada havalimani bulundugu cevreye 300.000
kisilik giris imkan1 saglarken, iilke ekonomisine de 34 milyon dolarlik gelir

saglamistir.

2.8.3.Havalimani hizmet kalitesi iizerine yapilan calismalar

Artan rekabet sartlarinda, miikemmel miisteri servisi Havalimanlari igin en
onemli degerlendirme kriteridir.1991 yilinda diinya genelinde havalimani
operatorleri tarafindan kurulan ACI (Uluslararast Havalimani Organizasyon
Komitesi) havalimanlarinda mevcut durumunu korumak, standartlari
gelistirmek, emniyet, giivenlik ve ¢evre girisimleri alanlarinda yeni uygulamalari
i¢cin kurulmustur.

Havalimanit hizmet kalitesini O6lgmek amaciyla ACI (Uluslararasi

Havaliman1 Organizasyon Komitesi) ve ASQ(Havalimani Hizmet Kalitesi)
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anketini diinya genelinde 50 iilkede ve 190 havalimaninda bulunan yolculara

uygulamaktadir. Tiim Havalimanlarinda benzer anket ve benzer ydntemler

kullanilir (www.iata.org). Her ay, havalimani ¢ikis boliimiindeki yolculara

havalimaninda yasadiklar1 giinliik deneyimler sorulur. Anket degerlendirmesi

sonucunda yiiksek performansa sahip havalimani belirlenir ve 6diillendirilir.

Anket, yolcularin havalimani deneyimlerinden yola ¢ikarak belirlenen 34 hizmet

kalitesi hakkinda bilgi edinmeyi saglamaktadir. Ankette sorulan sorular asagida

belirlenen kriterlerle iliskilidir.

Yonlendirme(ugus  bilgi  ekranlari, trafik  levhalar,  yiirlime
mesafeleri,v.b)

Havalimani hizmet ve kolayliklar1 (restoranlar, alisveris kolayliklari,
lavabolar,v.b)

Giivenlik ve Pasaport(¢alisanlarin yardimseverligi, bekleme zamanlari,
v.b)

Havalimani ¢evresi(temizlik, ambiyans, v.b)

Varis Servisleri(Bagaj alim stiresi, giimriik kontrolii, v.b)

ASQ(Havaliman1 Hizmet Kalitesi) anketi uygulandigindan bu yana

havalimanindaki yolcu memnuniyetinde genel olarak bir artis goriilmektedir.

Sekil 5’te yillar itibariyle yolcu memnuniyetindeki artig verilmistir
(www.iata.org).
4.1+
4.0 CJ
3.9 ./
o pm—
3.7 1 =
3.6 000 T 007 T 2000 T 000
@ Overall Satistaction World

Sekil 2.5. Diinya Genelinde Yillik Yolcu Memnuniyet Artig Miktari
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Havaliman1 terminallerindeki hizmet kalitesi birgok faktére baglidir.
Bunlardan bazilarin1 miisteri dogasi ile iliskili olup, kalan kismi ise terminal ve
kolayliklarin mimari boyutlari ile iliskili olmaktadir. IATA(Uluslararas1 Hava
Tasimacilar1 Birligi) tarafindan Havalimanlari i¢in bir takim kalite gostergeleri
olusturulmustur. Bunlar asagida maddeler halinde verilmistir (www.iata.org).

IATA tarafindan olusturulan bu gostergeler
1. Karayolu ve tren yolu ile havalimanina kolay ulasim
2. Kaldirimdan, bilet ve bagaj kontrol yerine kisa mesafe ve bu noktalardan
cikis kapisina ulagim
3. Ucgak ve bagaj teslim boliimii arasindaki kisa mesafe ve kaldirim
kenarindan ulasim
. Dikkat ¢ekici mimari yap1 ve uygun c¢evre kosullari

. Giivenlik ve pasaport kontrollerine kisa mesafe

4

5

6. Ucak cikis becerisi
7. Hizli bagaj teslimi

8. Bilginin agik ve kolay goriiniimii

9. Al veris yerlerinin ¢esitliligi

10. Cikis kapisina yakin uygun dinlenme alanlari

11. Ortalama fiyatlarda restoranlar

Havalimani hizmet kalite odiillerini kazanan birgok havalimani, miisteri
istek ve ihtiyaglarin1 g6z Oniline alarak teknik gereksinimlerini iyilestirmistir.
2010 yilinda Hizmet kalitesi odiiliinii alan Ottowa havalimani, miisterilerden
aldiklart geri doniisiimleri sonucunda birtakim iyilestirmeler yapmistir. Bunlar;
licretsiz  Wi-Fi/Internet, 24 saat hizmet imkani, terminalde yonlendirme
isaretlerini  gelistirilmesi, park kolayliklarint arttirilmasi, dizin panolarinin
arttirllmasi, giivenlik arttirict yeni terminal tasarimi yapilmasi gibi teknik

ihtiyaglardir (www.aero.org).

Yurt disinda Ozellikle Uzakdogu Asya ve Avrupa’da uluslar arasi
havalimanlarinda hizmet kalitesini 6lgmek i¢in bir takim c¢alismalar yapilmistir.
Farkli yontemler uygulanarak, var olan hizmet Kalitesini ile yolcu

memnuniyetinin  arttirilmast  amaclanmistir. Hizmetin algis1 tam olarak
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yapilamaz. Hizmet soyut bir kavram oldugundan, sunulan hizmet niceliksel
veriler yardimiyla 6lgiilemez.

Yolcularin havalimanindan algiladiklar1 hizmet kalitesi de bdyledir.
Hizmeti tam olarak anlayabilmek oldukca giictiir. Hizmet kalitesini 6lgmek igin,
ilk zamanlarda aragtirmacilar, havalimani1 hizmet Kalitesini, yolculardan ziyade
bu konuda uzman olan kisilere danisilip hazirladiklart belli gostergelerle 6lgme
yoluna gitmistir. Bu durum algilanan hizmet kalitesini sinirlandirmakta ve
havalimani kullanicilarinin fikirleri g6z ardi edilmekteydi.

Havalimani hakkinda toplanan bilgiler genellikle havalimani yolcu
anketlerinden elde edilir. Cesitli anket metotlari, diinyanin her yerindeki hava
terminallerinde uygulanmaktadir. Genellikle, havaliman1 anket metotlar1 veya
teknikleri direkt ya da direkt olmayan metotlara gore ikiye ayrilir. Veri toplamak
icin gelistirilen bu metotlardan direkt olan1 havalimani ile ilgili olup,
havalimaninda baslar ve yine burada biter. Direkt veri toplama yontemi, fotograf
tekniklerinin, gozlem, goriintiileme, tarih bilgisi, anket, yiiz yiize gorlismeyi
icermektedir. Dolayli yontemde, gerekli olan verilen, yolculardan dogrudan
alimmaz. Bunlar mail, telefon yolu ile; istatistiksel olarak elde edilir (Park,
1999).

Hizmet kalitesini 6lgmek igin kullanilan anketlerde genellikle likert
olcegi tercih edilmektedir. Oznel kriterler, hizmet performansini sekillendirmek
icin nesnel olgiilerle birlikte kullanilmaktadir. Havalimaninda kaydedilen nesnel
Olctiler, miisteri yorum kartlar1 i¢in cevaplama siiresi, tasima diizeninin varlig
(memnun yolcularin orani), check-in bekleme siiresi, glivenlikte bekleme siiresi,
bagaj dagitim siiresi, taksi bekleme siiresi ve ucuslarin dakikligi, gecikme
davraniglart nesnel Olgiiler olarak ele alabilir (Franci ve ark., 2002).
Aragtimacilarin havalimani hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla yapmis olduklari

makaleler derlenmis ve asagidaki ¢izelgelerde verilmistir.
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Cizelge 2.3. Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Sira Makale Ad1 Makale Yazar Yih Amacl Uygulanan Yontemler Aciklama
No
1 A Yonghwa Park 1999 | Terminallerde Algi — Beklenti modeli | Calismada, algi beklenti modeli, ilk olarak
Methodology sunulan hizmet Mumayiz (1985) tarafindan gelistirilmis ve
for performansi yolcularin ortak davraniglarini grafiksel olarak
establishing islevsel standartlari gOstermisgtir.
operational i¢in bir metot
standarts of gelistirmek
airport
passenger
terminals
2 Airport- Vincent C.S, 2000 |Havalimani SERVQUAL Calisma, Hong-Kong havalimani restoraninda
restaurant Heung restoraninda 630 kisiye anket uygulanmis. Ankette, 33 farkl
Service M.Y.Wong, hizmet kalitesinin hizmet kriteri, istenen servis, hizmet yeterliligi,
Quality in Hailin Qy oOl¢iilmesi yolcularin hizmeti nasil alacagina iligkin 3
Hong Kong : farkli yontemle sorular sorulmustur. Calismada
An restoranlar giinliik yemek yeri, igin, tam hizmet
Application ve hizl1 hizmet olarak 3 kategoriye ayirmustir.
of Servqual Sonugta , yolcularin her bir tip restorana igin

verdikleri algilanan ve beklenen hizmet
degerleri arasinda 6nemli derecede fark oldugu
tespit edilmistir. Yolcularin , tam hizmet
restoranlarin igin restoranlarina gére oldukga
yiiksek beklentiye sahip oldugu goriilmiistiir.
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Cizelge 2.3.(devamm)Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Sira Makale Ad1 Makale Yazan Yih Amaci Uygulanan Yontemler Aciklama
No
3 Developing a | Dawna L. 2000 |Havalimani Faktor Analizi Calismada, kalite faktorlerinin 6nem derecelerinin
quality index | Rhoades, Blaise hizmet belirlenmesi i¢in havalimani operatorleri ve
for US Waguespack Jr endiistrisinin ana danigsmalari i¢in anket tasarlanmis. Kalite faktorleri
airports ve Seth Young bilesenlerini yolcular, havalimani yonetimi, havalimani/kargo ve
tanimlamak, calisanlarla ilgilidir. Anket analizi sonucu faktor
analizi yapilmistir. Havalimani, i¢in olusturulan
anahtar faktorler, nicel verilerden olusturulmustur.
4 Developing a | Dawna L. 2000 |Havalimani Faktor Analizi Caligmada, kalite faktorlerinin 6nem derecelerinin
quality index | Rhoades, Blaise hizmet belirlenmesi i¢in havalimani operatorleri ve
for US Waguespack Jr endiistrisinin ana danigsmalari i¢in anket tasarlanmis. Kalite faktorleri
airports ve Seth Young bilesenlerini yolcular, havalimani yonetimi, havalimani/kargo ve
tanimlamak, calisanlarla ilgilidir. Anket analizi sonucu faktor
analizi yapilmistir. Havalimani, i¢in olusturulan
anahtar faktorler, nicel verilerden olusturulmustur.
6 Performance |lan Humphreys |2002 | Farkli Anket Havalimani performans 6l¢imii is, hizmet ve
Measurement |, G. Francis, J. Havalimanlarinda cevresel Olglimler olarak 3 kategoride incelenmistir.
in Airports: A | Fry performans Ol¢limii Is 6l¢iimii, finansal verileri degerlendirmede, Hizmet
Critical performansi, havalimani operasyonlarini niteliksel

International
Comeparasion,

ve niceliksel, degerlendirilmesinde ¢evresel
performans ise havalimani siireglerini dis etkiler
yoniiyle degerlendirilmesinde kullanilmistir. Hizmet
Olgtimii 6znel kriterler (check - in memnuniyeti,
terminal temizligi, v.b) ve nesnel kriterler (bekleme
stiresi, ucus dakikligi, v.b) olarak 2 ye ayrilir.
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Cizelge 2.3.(devamm) Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar

| Sira No | Makale Ady Makale Tih Aman Uygulnan Apklama
Yazar: Yinte mler

T Evalmting Chung-Hazng | 2003 Aszva pasfilzs FRICHW (Bukmkgok | Calizmads voku beklentising deferlendirmak ipin bir anket
PREENZS Teh, Tu- btulunan 14 nitzlikl katar verme) | tesarlanomgor, Anketts § hizmet boyvm balirlanmiztis ve ur
zarvices of Lizng Kuo bk rehbarlarine vy snlsnmugtir Kigilarin balids oremds karsy
Ads-Pazific havalimannds verdillerni g0z onine ahnarslk hizmet kxierlerini
interna fional voloo hizmest anrhklandimak igin dilssl (pok Loth, Loth, orta, ivi, qok fvi)
&irport katit=zi ifadaler ilz daferandinilmesi vaploustir. Tor

de Ferlandirmek oparetirlerindsan 14 havalimamm volo hizmet parformanzing
girz kvaslama s isenmistis,

g Porformance Yu-Hem 2003 Havaliman Delphi grop ve Grey | Caligmada 10 biiviik vluslar ars havalimani sepilmis
evalustionof Chang performans istatistik meindn, vz bunlann performanslan &lpilmel: istenmistir,
Iﬂf—_ﬁﬂﬂﬂml g-ler-Haf-z ?‘E_;il_emlhm E:-I*fP ﬂ;ILE ) Havaliman: operasvonlarsyla ilizlali 4 ana bilegen
AT podts i1 =NE 0l 15in Tif Analitic Hysrathy lesturelmes for. Bunlar: Tedanlk havali talabi
Bazion of Tong-Chi hiversrsik vapr | Procsss (bulamk o m L? Era =-.'.'.m - EvAman i T

= . T s .. |wolen talebi, vonetim kontrolidic. Her bir bilesen lendi
Ezzt Aziz Wang olugrurloms, Analitik Hiverargik Lriterlerd I 16 bri o
siraci) | TODSIS ve : FTT srden olugmaktadis, tﬂ-pl.a.ﬂ:l ter mescn l.'l'l.-:l.'.
FSI{Bulanik Yapay Vet maltzi ]:hlphll zrup ankst lz.ulla.fulnu;.: her lrmta-r
Karar wrms) bulanilc amrlild ands nlmeg. Havalimanlan mn performans

lavaslamas igin Bulandk Vapay Karar verme ve
TOPSIS metotlan kollam g ve sumlamalar
vapilmistr. Bulanis larar vermeds bitin deferlendirme
Imiterleri nitelilzel ilen TOPEE vontemmnds lonterler
nicd ikseldir. 14 farkl vontem arasinda Gnemli
derecede fark olmadif gorilmis tir.
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Cizelge 2.3(devam). Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Sira | Makale Adi Makale Yil Amaci Uygulanan | Aciklamalar
No Yazarn Yontemler
9 Measuring M.Sadiq 2005 |King-Fayed Anket, Tek | Calismada 7°1i Likert 6l¢egi yardimiyla bir anket
service quality | Sohail havalimaninda | yonli diizenlenmistir. Tek yonlii Anova, ¢ok sik yolculuk
at King Fahd yolculuk Anova edenler ile daha az siklikta yolculuk eden yolcular
International sikligina gore arasinda havalimaninin vermis oldugu hizmet arasinda
Airport yolcularin fark olup olmadigini tespit etmek icin yapilmistir.
hizmet
kalitesinin
Olcililmesi
10 Passengers Dale 2006 |Havalimani Anket, Bu ¢aligmada havalimani hizmet kalitesini 6l¢mek igin
expectations of | Fodness hizmet kalitesi | Faktor ve | bir dlgek gelistirilmis. Yolculardan ve gézlemler sonucu
airport service |and Brian icin kavramsal | Giivenirlik | belirlenen 65adet hizmet kalitesi kriteri, anket
quality Murray bir model analizi yardimiyla degerlendirilmis ve en son 3 boyut
gelistirmek. (fonksiyon, etkilesim, sapma) altinda toplanmistir.
11 Development | Anderson |2007 |Sao Paulo LOS Calismada, nitel verileri nicel verilere doniistiiren
of level of R. Correia, uluslar arasi fizyometrik bir 6lgek gelistirilmis. LOS nitel veriler, Sao
service S.C. havalimaninda Paulo havalimaninda check-in de yapilan anketlerden
standarts for Wirasinghe check-in alinmistir. Check-in’e gelen her yolcudan “bekleme
airport boliimiiniin stiresi, islem siiresi, yeterli alan” degiskenleri
facilities: tyilestirilmesi toplanmistir. Bu yaklasim kullanilarak, check-in
Application to icin LOS iyilestirme ¢aligsmasi yapilmistir.
Sao Paulo (Hizmetseviyesi)
International methodunun
Airport gelistirmesi
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Cizelge 2.3.(devamm) Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Sira | Makale Adx Makale Yazar Yih Amaci Uygulanan Aciklamalar
No Yontemler
12 Improving Rong- Tsu Wang 2007 |Hava kargo Faktor Bu ¢alismada hava kargo sektorii ihtiyaglar goz
service quality sektoriinde Analizi ve | 6niine alinarak Kalite Evi olusturulmustur. Faktor
using Quality hizmet kalitesini | Kalite analizi, Kalite Evindeki degisken sayisin1 azalmak
Function gelistirmek davranis icin farkli miisteri gereksinimlerini siniflandirmak
Deployment:The amaciyla KFY siralamas1 | amaciyla, Kalite Davranig Siralama (QAR) yontemi
air cargo sector (Kalite (QAR), ise, misteri gereksinimlerin 6nceligini belirlemek igin
of China airlines Fonksiyon KFY (Kalite | kullanilmistir. Miisteri istekleri anket uygulanarak
Yayilim Fonksiyon | degerlendirilmistir. Uygulanan anket yapisi
metodunun) Yayilimi), |Parasuraman ve dig.(1991), gelistirdikleri Servqual
Uygulanmasi Servqual Olcegine gore diizenlenmistir. Miisteri ihtiyaglari 3
boyut (fiziksel servis,profesyonellik, dogruluk ve
pozitiflik olarak 3 boyutta toplamugtir.
13 Evaluation of Alexandre G.de 2007 |Havalimanlarinda | Regresyon | Calismada sadece Havalimanlarini aktarmali uguslar
level of service |Barros, A.K. aktarmali Analizi i¢in kullanan yolcular sunulan hizmet kalitesi
for transfer Somasundaraswaran, yolculara sunulan degerlendirilmis. Transfer yolcularin hizmet
passengers at S.C.Wirasinghe hizmet diizeyinin seviyesini belirlemek igin anket diizenlenmis.
airports degerlendirilmesi Regresyon analizi olusturulmus, biitiin havalimani

orani bagiml degisken, bireysel degerlendirme
oranlar1 bagimsiz degiskenler olarak g6z oniine
alinmustir. Regresyon analizi sonucunda, transfer
yolculari tarafindan kullanilan hizmetlerle iligkili
faktorlerin goreceli onem derecesi belirlenmistir. Bu
6nem derecesinin havalimani genel hizmet diizeyine
etkisi tespit edilmistir.
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Cizelge 2.3.(devamm) Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Sira No | Makale Ad1 Makale Yil Amaci Uygulanan Aciklamalar
Yazan Yontemler

14 Passenger Jin- Woo 2007 Iki farkli Varyans Analizi, | Calismada, yolcu algisini belirlemek i¢in ¢ok
perception of Park havaliman1 t-test maddeli bir anket olusturulmustur. Anket, 32
service quality: i¢in,farkl degisken ve 11 boyut altinda toplanmis, bu
Korean and boliimlerde boyutlarin 6 tanesi havalimani servisi ile ilgilidir.
Australian case bulunan
studies yolcularin Alinan sonuglar Anova ve t-testleri, farkl

hizmet kalitesi havayollarint kullanan,farkli sinifta ugan ve

algismi tespit kullanim sikligina gore Koreli ve Avusturalyal

etme yolcularin hizmet algisindaki farki tespit etmek i¢in
kullanilmugtir.

15 Investigating Ching-Fu |2008 Hizmet SEM (Yapisal Caligmada,hizmet kalitesi,algilanan deger yolcu
structural Chen kalitesi,algilanan | Esitlik Modeli) | memnuniyeti ve davraniglari arasinda iliski olup
relationships deger,yolcu olmadigini tespit etmek i¢in yapisal esitlik modeli
between service memnuniyet ve olusturulmustur. Anket Koashiung havalimaninda
quality,perceived davraniglar yolculara uygulanmistir. Anket 30 hizmet kriteri ve 4
value,satisfaction, arasinda iliski faktorden ( ¢alisanlar/kolayliklar, tirtinler,
and behavioral olup islem,giivenilirlik) olugsmaktadir.Sonugta genel
intentions fora ir olmadiginin memnuniyet seviyesi ve algilanan deger davranislar
passengers: tespiti tizerinde etkili oldugu belirlenmistir. Algilanan
Evidence from degerin , yolcu memnuniyeti ve davraniglar tizerinde
Taiwan onemli derece etkisi oldugu goriilmiistiir.
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Cizelge 2.3 (devamm). Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Sira No | Makale Ad1 Makale Yih Amaci Uygulanan Aciklamalar
Yazarn Yontemler

16 A quality Elton 2008 Havalimani Bulanik ¢ok | Calisma, Brezilya da bulunan 6 havalimani uygulanmstir.
approach to Fernandes hizmet kriterli analiz | Islemsel, taktik ve stratejik yonetim seviyeleri icin bulanik
airport and Ricardo kalitesini ve alfa-cut gostergeler olusturulmustur. Kalite kriterleri uzmanlara
management | Rodrigues degerlendirmek | analizi yapilan anketlerden alinmistir. Bu yaklasim havalimani kalite

Pacheco degerlendirme igin yeni bir degerlendirme yontemi olup,
yoneticilere rakipleri icindeki durumunu gostermeye
yardimci olur.

17 Implementing | Moses L. 2009 Juanda Grey Model | Calismada, ankette belirlenen yolcu istekleri Foddness ve
Grey Model | Singgih and uluslararasi ve KFY Murray tarafindan (2005) Juanda havalimaninda yapmig
and value Anggi havalimaninda | (Kalite oldugu caligmadan olusturulmus. Teknik cevaplarin sirasina
analysin KFY | l.Pamungkas misteri Fonksiyon karar vermek i¢in GM (1,1) ve G (1,N) olmak tizere 2 farkli
process to memnuniyetini | yayilimi Grey modeli olugturulmus. Grey modeli her bir teknik kriter
mcrease gelistirmek arasindaki iligkiyi yakaladig i¢in basarili bir modeldir.
customer
satisfaction

18 Voice of Ozlem 2009 Istanbul Yiiz yiize Calismada miisteri memnuniyet seviyesini tespit etmek
Turkish Atalik Atatiirk anket amaciyla 27 tane havalimani kolayliklar1 ve kapasiteleri
Customer: havalimaninda belirlenmis, bunlarin 5° 1i Likert dl¢egi ile degerlendirilmesi
Importance of yolcu istenmistir. Anket sonucunda “beklenen ortalama” ve
Expectations memnuniyet “memnuniyet ortalama” degerlerine bakilarak havaliman
and Level of derecesinin kolayliklar1 degerlendirilmistir.

Satisfaction at belirlenmesi
Airport
Facilities
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Cizelge 2.3 (devamm). Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Sira Makale Ad1 Makale | Yili Amaci Uygulanan | Aciklamalar
No Yazan Yontemler
19 An Evaluation | Chien- |2009 Havalimani hizmet | SERVQUAL | Calismada olusturulan anket SERVQUAL 6l¢egine gore tasarlanmustir.
of the Service | chang kalitesi igin Olgek 4 boyuttan (Check-in, Gé¢menlik islemleri, 6zel denetim, genel) ve
Quality of Chou Servqual 20 kalite kriterinden olugsmaktadir. Genel hizmet kalitesi, beklenen ve
Airport metodunun algilanan ortalama arasindaki fark alinarak hesaplanmustir.
olusturulmasi
20 An Evaluation | Chien- |2009 Havalimani hizmet | SERVQUAL | Calismada olusturulan anket SERVQUAL 6lcegine gore tasarlanmustir.
of the Service | chang kalitesi i¢in Olgek 4 boyuttan ( Check-in, Gégmenlik islemleri, 6zel denetim, genel) ve
Quality of Chou Servqual 20 kalite kriterinden olusmaktadir. Genel hizmet kalitesi, beklenen ve
Airport metodunun algilanan ortalama arasindaki fark alinarak hesaplanmustir.
olusturulmasi
21 Appling an Chang- | 2010 Farkli AHP-KFY Calismada AHP —KFY metodu birlikte kullanilmis daha sonra hedef
AHP-KFY Shu Tu Havalimanlarindaki | birlesik programlama modeli olusturulmustur. Kargo sistemi igin iligki matrisi
Conceptual and en iyi kargo modeli ve olusturulmus. AHP yardimiyla her teknik karakter agirliklandirmistir. KFY
Model and Ching- sisteminin Hedef de yiizde 6nem dereceleri belirlenmistir. AHP model yardimiyla 10 teknik
Zero-one Goal | Ter secilmesi Programlama | kriter g6z oniine alinarak 5 farkli havalimani degerlendirilmistir. Maliyet ve
Programming | Chang sinirli biitce g6z Oniine alinarak bir hedef programlama modeli

to
Requirement-
Based Site
Selection for an
Airport Cargo
Logistics
Center

olusturulmustur. Sonugta belli bir biit¢e altinda, belli teknik gereksinimleri
saglayacak kargo boliimii sunlardir, seklinde bir degerlendirme yapilmustir.
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Cizelge 2.3(devamu). Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Sira No | Makale Adi Makale Yih Amaci Uygulanan Aciklamalar
Yazar Yontemler
22 An application of the | Berendien 2011 Tambo uluslararas1 | Onem-Performans | Caligma iki farkli yolcu tipi iizerinde yapilmistir. Ust sinif yolcular,
airport service quality | Lubbe, havalimaninda Analizi, Tek yonlii | ekonomik sinif yolcular arasinda hizmet kalitesi algilamasindaki fark
model in South Africa | Anneli yolcu ekonomik Anova tespit edilmek istenmistir. Uygulamada Fodness ve Murray’nin
Douglas, seviyesine ve (2007) tasarladigi kalite boyutlar1 gz 6niine alinmig. Sonugta
Julia kullanim amacina havalimanini kullanim amaci ve siklig1, yolcularin hizmet kalitesi
Zambellis gore hizmet davranislarini etkiledigi belirlenmistir.
kalitesinin tespiti
23 Fuzzy Chung- 2011 Bulanik ¢ok dl¢iitli | MADM, Calismada, 11 havalimani igin performans 6lgiimii yapilmustir.
Multiattribute Hsing Yeh karar verme Uygulanan anketlerde dilsel terimler kullanilmistir. Alfa —cut analizi
Evaluation of ve Yu- ﬁll(ll:ril:rn;l?havalimam ile etkin bir algoritma gelistirilmistir. Sonugta, operatdr, yolcu ve
Airport Liang Kuo, islemleri,y’olcu ve h?vallmam.lhsk_lh perfor_mans Olciimil bakiminda zayif yada giiglii
Performance Yu- Hern havalimani gostergeleri belirlenmistir.
erformansinin
Chang gegerlendirilmesi
24 The SERVQUAL Chou 2011 Changi SERVQUAL Calismada, hizmet kalitesini degerlendirmek amaciyla Servqual
analysis of Singapore . havalimaninda toplam (Parasuraman ve dig,) tarafindan gelistirilen 6lgek kullanilmustir.
Changi Airport Chien- hl{met ka!lt_esmln Anket 14 sorudan ve 5 (fiziki 6zellikler,
Chang degerlendirilmesi giivenilirlik,heveslilik,giivence,empati) boyuttan olusmaktadir.Her

boyut ve 6zellik i¢in yolcu 6nem ve memnuniyet seviyesi
belirlenmistir. Cevap verenlerin ¢ogunlugu tarafindan fiziki
ozellikler en 6nemli boyut olarak belirlenirken , gilivenilirlik 2.
onemli boyut olarak degerlendirilmistir. Hizmet kalitesi dl¢iiliirken
sadece Servqual modeli kullanilmus, iyilestirmeye yonelik bir
caligma yapilmamustir. Yolcunun algiladig: ve bekledigi hizmet
kalitesi degerlendirilmistir.
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Cizelge 2.3 (devamm) Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Sira No | Makale Ad1 Makale |Yilh Amaci Uygulanan Aciklamalar
Yazan Yontemler

25 Fuzzy Chung- 2011 Bulanik MADM, Calismada, kalite faktorlerinin 6nem derecelerinin belirlenmesi i¢in
Multiattribute | Hsing ortamda ¢ok havalimani operatorleri ve danigsmalari igin anket tasarlanmig. Kalite
Evaluation of | Yehve nitelikli karar faktorleri yolcular, havalimani yonetimi,havalimani/kargo ve
Airport Yu-Liang verme teknigi calisanlarla ilgilidir. Anket analizi sonucu faktor analizi yapilmis.
Performance Kuo, Yu- yardimiyla Havalimanyi, igin olusturulan anahtar faktorler, nicel verilerden

Hern havalimani olusturulmustur. Cok nitelikli karar verme teknigi yardimiyla
Chang performansinin havaliman1 performansi 6l¢iilmiis. Karar degiskenlerinin belirsiz
Olciilmesi oldugundan bulanik ¢ok kriterli bir grup karar verme teknigi tercih
edilmistir.

26 Evaluating the | Chou 2011 Iki farkli Bulanik Calismada, hizmet kalitesini 6l¢mek i¢in check-in,go¢menlik
quality of Chien- uluslar arasi ortamda ¢ok | islemleri, miisteri denetimi, genel olmak iizere 4 boyutta ve 20
airport service | Chang havalimanin nitelikli karar | kriterden olusan bir anket diizenlenmistir. Kriterlerin agirliklarini
using the fuzzy hizmet verme belirlemek i¢in dilsel terimler kullanilmis. Her biri havalimani igin
multi-criteria kalitesinin (MCDM) onemli olan kriterler hesaplanmistir. Onem — Performans analizi ile iki
decision- kiyaslanmasi havalimani karsilagtirilmstir.
making

method: a case
of Taiwanese
airports
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Cizelge 2.3 (devamn) Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Sira No | Makale Adx Makale | Yih Amaci Uygulanan Aciklamalar
Yazan Yontemler
27 Service Yu- 2012 65 yas ustl Anket, Calismada Taoyuan uluslar arast havalimaninda 65 yas
needs of Chun yolcular i¢in | Onem- istii yolcularin hizmet algisi 6lgiilmek istenmistir. Yas
elderly air | Chang havalimani Memnuniyet | grubu olarak 65-74 yas ve 75 yas Ustii iki grup
passengers | ve hizmetinden |analizi, t- olusturulmustur. Hazirlanan ankette 1. boliimde ugus
Ching- alg1 ve testi bilgileri, 2. bolimde 4 boyut (kolayliklar, rezervasyon
Fu Chen beklentilerinin servisi, havalimaninin terminal hizmeti, u¢aga binis)
tespiti altinda 21 6nerme olusturulmus. T-testi yardimiyla iki

grup arasindaki farklilik bulunmustur. Sonugta 65-74 yas
grubunun algiladig1 hizmet 75 yas tistiinden daha diisiik
cikmistir. 65-75 yas grubu i¢in Gnem-memnuniyet
analizindeki en biiyiik fark havalimani kolayliklar1 iken 75
yas Ustii icin havalimani rezervasyon hizmeti ¢ikmaistir.
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Cizelge 2.3 (devamm) Fiziksel Uriinler ve Hizmetler Arasindaki Farklar

Sira No | Makale Adx Makale Yih Amaci Uygulanan Aciklamalar
Yazan Yontemler

28 A Fuzzy Awad A. 2012 |Misirda bulunan |FDEA(Bulanik | Calismada, Misir da bulunan 7 farkli havalimaninda
Approach Khireldin, uluslararasi Veri zarflama | iki tip anket uygulanmistir, 1. Anket, Havaliman
for Hegazy Havalimanlarinda | Analizi) Hizmet Kalitesi (ASQ) i¢in 6 hizmet davranisi
Evaluating | M. Zaher islemsel ve yolcu (konfor, islem zamani, uygunluk ,personel nezaketi,
the and Atef memnuniyet bilginin goriiniirliigl, glivenlik) ve 19 kriter
Performance | M.Abd seviyesinin belirlenmistir. 2. ankette IATA hizmet kalite
and Services | EImoneim Olgiilmesi anketidir. Hizmet davranislarinin géreceli Gneminin
Quality of belirlenmesi ve her havalimaninin performans
Airports oranlarini degerlendirmek i¢in dilsel terimler

kullanilmigtir. Havalimanlarini degerlendirmek i¢in
hibrit bulanik veri zarflama analizi kullanilmisgtir.
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3. KALITE FONKSIiYON YAYILIMI

Isletmeler icin ydnetimsel boyutta rekabeti saglamak icin kalite iyilestirme
araci olarak kullanilan Kalite Fonksiyon Yayilimi (Quality Function Deployment

— KFY) kapsaml1 olarak anlatilmigtir.

3.1. Kalite Fonksiyon Yayiliminin Tanimlanmasi

Kalite Fonksiyon Yayilimi, ilk defa Japonya’da 1960 yillardaki kalite
akimiyla ortaya ¢ikmustir. Uluslararasi literatiirde Quality Function Deployment
(KFY) olarak bilinen bu yontemin orijinal ad1 “Hin shitsu Ki no Ten Kai” dir . Bu
isim, Ingilizceye “Quality Function Deployment” olarak ge¢mistir. Japoncada her
sozciik cesitli anlamlar tagiyabildiginden, Ingilizceye yapilan terciime aslinda tam
olarak ydntemin orijinal admin verdigi anlami karsilayamamaktadir. Ulkemizde
taninmaya baslandigindan beri Tiirkceye “Kalite islev Konumlandirilmasi”,
“Kalite Fonksiyon Yayillimi”, “Kalite Fonksiyonlar1 A¢inimi” seklinde terciime
edilen Kalite Fonksiyon Yayilimi farkli yazarlar ve bilim adamlar tarafindan
farkli sekillerde tanimlanmustir (Akbaba, 2000).

Kalite Fonksiyon Yayillimi (KFY)’i, yaraticilarindan biri olan Akao
tarafindan sOyle tanimlanir: KFY miisterinin isteklerini tahmin etmek ve
miisterilerin taleplerini tasarimda beklentilerine ve tiretimde kullanilacak temel
kalite giivence birimlerine doniistiirmek i¢in tasarim kalitesini gelistirmeyi
amagclayan bir yontem olarak tanimlamaktadir (Guinta ve ark., 1993). Day(1988)’
e gore KFY’ni bir ara¢ degil bir isletmeye diger teknik araclarin birbirlerini
destekleyecek ve tamamlayacak sekilde etkin olarak kullaniminda ve oncelikli
konularin ortaya konmasinda yardimci olan bir planlama siireci olarak
tamimlamustir (Day, 1988).

Yerginol(2002)’e gore Kalite Fonksiyon Yayilimi, miisteri istek ve
ihtiyaclarinin dogru bir sekilde anlasilarak pozitif kalitenin ortaya ¢ikarilmasi,
pozitif ve yeni degerlerin yaratilmasi ve bdylece miisterilerin daha fazla memnun
edilmesi icin kullanilabilecek en iyi sistem olarak yorumlandirilmistir (Yerginol,
2002).

Kalite Fonksiyon Yayilimi, “Isletme Genelinde Kalite Kontrolii —

Company Wide Quality Control (CWQC)” ilkesi iizerinde gelismistir. Bu ilke;
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miisteri odaklilik, birimler aras1 yonetim ve iriiniin yerine siirece yonelik gibi
karakteristiklerle tanimlanabilmektedir. Bu yaklasimda, yonetim kalitesi ve
yapilan ig’in kaliteli olmas1 esas alinmaktadir. Bu yonden KFY, tasarim surecinin
gereklerinin modellere doniistiiriilmesi saglayan bir yoOnetim araci olarak
goriilmektedir (Govers, 2001).Kalite Fonksiyon Yayilimi ilk olarak 1960’11
yillardan sonra Prof. ShigeruMizuno ve Yoji Akao tarafindan gelistirilmistir. KFY
kavramin1 1972 yilinda Akao “Standardization and Quality Control”
dergisinde yayimlanmig “New ProductDevelopment and Quality Assurance-
Quality Deployment System “ adli makalesinde daha Onceki yayinlariyla
derleyerek agiklamistir (Abasov, 2002).

Amerikan Supplier Institute(1989) Kalite Fonksiyon Yayilimmi soyle
tanimlamistir: “KFY tiiketici gereksinimlerini arastirma ve mamul gelistirmeden
miithendislige ve imalattan pazarlama, satis ve dagitima kadar her asamadaki
uygun sirket gereksinimlerine doniistiiren sistemdir.

Gliniimiizde firmalar, misterilerin isteklerini 6grenmek icin pazar
aragtirmas1 yapmaktadir. Biitlin misterileri ayni anda ve ayni iiriinle memnun
etmek en azindan bugiin mimkiin goriinmemektedir. Misterilerin istek ve
beklentilerinin ¢elistigi durumlarda firmalarin yanhs iiriin tanimlamalarina
yonelebildikleri goriilebilmektedir. Diger taraftan, firmalarin pazar arastirmalar
yoluyla elde edilen bilgileri nasil algiladiklar1 ve yorumladiklar1 da onemlidir.
Zira triine iligkin bilgi ¢ogunlukla pazarlama bdliimii tarafindan toplanmaktadir.

Bilginin tasarim, miihendislik, imalat, iist yonetim birimlerine ayr1 ve
kopuk olarak iletilmesi farkli degerlendirmelere yol agabilecek ve verimsizlik ile
iletisimsizlik sorunu yasanabilecektir. Oysa KFY takim calismasina dayali bir
boliimler arasi igbirligi gerektirmektedir. Goriilen isbirligi sadece belli bir tarihte
bir defaya mahsus degil, o {iriinle ilgili siire¢ devam ettikge yasatilmaktadir.
Bir¢ok uzmana gore KFY firma boliimleri tarafindan ortaklasa olarak, bir {irtiniin
kaliteli tasarimina iliskin dnceden hazirlanmig miikemmel bir kopya ya da taslak
anlamina gelmektedir. KFY teknigi miisteri taleplerini analiz eden, gelistiren,
tasarim, tretim, hizmet ve ilgili diger tim isletme faaliyetlerini miisteri odakli
anlayis ¢ercevesinde biitlinlestirmeyi hedefleyen sistematik bir anlam tasir (Taptik

ve Keles, 1998).
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KFY tekniginde kullanillan bazi 6zel kavramlar asagida Kkisaca
aciklanmustir:
e Miisterinin Sesi: Miisteriler iiretilmesi yada sunulmasi gereken hizmet

hakkinda en fazla s6z sahibi kisilerdir.

Serbest ekonomik yapinin uygulandigi ve yogun rekabetin yasandigi
piyasa sartlarinda miisterilerin sesi eskisine oranla ¢ok daha fazla ¢ikmaktadir.
Ayrica, miisteri parasal kaynak ayirmanin yani sira iiriiniin sahibi oldugundan
dogal olarak bazi beklenti ve isteklere sahip olacaktir. Miisterinin neleri
diisiindiigiinii, istedigini, hayal ettigini, nelerden sikdyet¢i oldugunu 6grenmek
icin KFY’ de bu béliim “Miisterinin Sesini Toplamak” olarak adlandirilir. Uriin
tasarimina iliskin bilgi sadece dogrudan miisteriden elde edilmez. Bilginin iki
temel sekilde toplanmasi s6z konusu olabilmektedir. ilk olarak; dogrudan
miisterinin kendinden elde edilen bilgiler (direkt telefon hatlari, alan aragtirmalari,
tilketici testleri, ticari testler, miisteri degerlendirmeleri, {iriin satin alma
aragtirmalar1  vb.) kullanilir. Ikinci olarak; miisterinin {iriine hakkindaki
diistinceleri dolayli yollardan (satis elemanlari, egitim programlari, toplantilar,
ticari fuarlar, ticari dergiler, tedarikgiler, firma calisanlari, akademik g¢evre vb. )
bilgi toplanabilir (Besterfield, 1999).

e Kalite Evi: Kalite Evi kavrami ve modeli {riinlerin miisteri istek ve
zevklerini  gorsellestirmek amaciyla olusturulmustur. Gorsellestirmeyi
gerceklestirmek i¢in pazarlama ekibi, tasarim miihendisleri ve imalatta
calisanlar {riiniin ilk disiiniildigi andan itibaren yakin bir isbirligi
icerisinde bulunurlar. Kalite Evi, boliimler aras1 planlama ve iletisim igin

bilgi saglar (Hauser & R, 1988).

Kalite Evinin ingaati adim adim gergeklesen bir siirectir. Kalite Evinin
temelinde miisteri ihtiyag, istek ve beklentileri yatmaktadir. Siire¢, miisteri
beklentilerinin net ve olabildigince hatasiz olarak belirlenmesiyle baglar ve ele
alman iiriinle ilgili bir takim matematik sonuglara ulasmayla sona erer. Uriinle
ilgili firma ve miisteri bakis acilarmin kristalize edilmesi kalite matrisinde bu

bakis acilarinin iliskilendirilmesi ile miimkiin olur (Oter ve Tiitiincii, 2001).
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o Kolaylagtirici: KFY hakkinda teorik bilgiye ve uygulama deneyimine
sahip, KFY takimini yonlendirme goérevini iistlenmis, firma i¢inden veya
disindan se¢ilmis kisidir (Akbaba, 2000). Kolaylastirici, KFY takiminda

bulunan boliim temsilcileri ile ¢calismalar yiiriitiir.

3.2. KFY’nin Tarihcesi ve Gelisimi

Kalite Fonksiyon Yayilimi ilk kez 1966 yilinda, Japonya’da Yoji Akao
tarafindan gelistirilmigtir. Akao’nun gelistirdigi teorik ¢ercevenin hayata
gegirilebilir, bicimlendirilmig bir yaklasim olarak kalite kontrol planlamasinda
kullanimi 1972’de miimkiin olmustur. KFY hakkindaki ilk resmi belge 1972
yilinda ‘Standardization and Quality Control’ dergisinde yayinlanan yeni {iriin
Gelistirilmesi ve Kalite Giivencesinde KFY baglikl1 bildiridir (Yenginol,2000).

Akao, flk KFY uygulamasi 1972 yilinda Mitsubishi Heavy Industry’nin
KOBI Tersanelerinde yag tankerinin tasarimi igin yapilmistir. Kobe tersanesinde
Dr. Mizuno ve Dr. Furukawa tarafindan olusturulan bu g¢izelgelerin gergek
kalitenin (misteri isteklerinin) belli fonksiyonlara dayanarak olusturulmasi ve bu
fonksiyonlarla kalite gereksinimleri arasindaki iligkiler gosterilmistir. Tim bu
fikirlerin birlesmesiyle bi¢imlendirilmistir. Kobe tersanesindeki uygulamalar
literatiirde KFY’nin ilk uygulamalari olarak goriilmektedir.

KFYiizerine ilk kitap 1978’de Japonya’da yayinlanmistir. Japonlarin KFY
ile ilintili diger bir ilki ise yontemin 1981 yilinda hizmet isletmelerine
uygulanmaya baslanmasidir. Yine Japonya’da, 1987 yilinda ilk “Deming Kalite
Odiilii” verilmis ve 1991°de ilk KFY sempozyumu diizenlenmistir. Amerikan is
cevreleri 1982°den itibaren KFY yonteminin temel kavramlariyla tanismaya
baslamiglar ve 1984°de ilk endiistriyel uygulamay1 gerceklestirmislerdir. 1984-
1988 yillar1 arasinda ABD’de KFY iizerine ilk kitap yaymlanmis ve yontem
hizmet isletmelerine uyarlanmistir. ABD’de ilk KFY sempozyumu 1989’da
diizenlenmis, ilk “Deming Kalite Odiilii” ise 1991°de verilmistir(Oter ve Tiitiincii,
2001).

KFY’nin ilk hizmet isletmelerinde uygulanmas1 1981 yilinda Ohfuji, Noda
ve Ogino sirketleri tarafindan yapilmistir (Abasov, 2002).
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Tirkiye’ de ilk KFY uygulamasi beyaz esya lreticisi olan Argelik firmasi
tarafindan 1994 yilinda gergeklestirilmistir (Akbaba, 2000). Bu uygulama
Gelistirme Merkezi (AGM) tarafindan bulagik makineleri iizerinde uygulanmustir,
1995 yilinda No- frost buzdolabi, camasir makineleri ve elektrikli siipiirgeleri
tizerinde de KFY uygulamalari yapilmistir (Abasov, 2002).

KFY’nin bir diger uygulamasit Tiirk kablo A.S.’de gerceklestirilmistir
(Ugkun & Sen, 2002). Calismada, izolasyon hatlarinin i¢ miisterisi olan biikkme
hatlarindaki ¢alisanlarin sesini dinlemek, meydana gelebilecek aksakliklart,
olumsuz iligkileri ortadan kaldirmak ve gatismayi 6nceden gorerek engel olmak
amactyla yapilmistir. KFY pilot bolge olarak secilen izolasyon hatlarinda
uygulanmig ve TKY anlayisina uygun sonuglara ulasilmistir. KFY proje grubu
kalite miidiirii, izolasyon operatorii, bilkkme operatorii, liretim kalite kontrol, genel
kalite kontrol, satis sorumlusu ve planlama sorumlusundan olusturulmustur. KFY
proje grubu i¢c miisteri sesini belirlerken, bilkkme operatdrii taleplerinden, teknik
sartnamelerden, makine 6zelliklerinden, son test operatér 6l¢imlerinden, isletme

kriterlerinden ve isveren beklentilerinden yararlanmistir(Uckun ve Sen, 2002).

3.3. Hizmet Sektoriinde Kalite Fonksiyon Gocericinin (KFY) Uygulanmasi

KFY, tiim {irlin gelistirme proseslerinde(hizmet veya iiretim isletmesinde)
uygulanan bir yontemdir. KFY, yeni bir {irlin tasarim1 yaninda, mevcut bir {iriinde
degisiklik yapilmasi agamalarinda da kullanilmaktadir. Bu yaklasim uzun yillar
sanayi sektorliinde kullanilmistir. Mal ve hizmet kalitesi arasindaki farklar
nedeniyle metodun hizmet sektdriinde uygulamasi gecikmistir. Kalite, insan
performansi ile belirlenen ve insanla yakindan ilgili olan bir konudur. Hizmet
sektorii ise emek yogun niteligi nedeniyle insan unsurunun biiyiikk bir yer
tutmasini gerektirir. Kalite her tiirlii 6rgiit tarafindan kullanilmas1 gereken ¢agdas
bir kavram oldugu i¢in hizmet isletmelerini soyutlamak miimkiin degildir. Kalite,
insanlarin  ne yaptigi ve digerlerine nasil davrandigi ile ilgili olarak
degerlendirilmektedir. Sunulan hizmetin kalitesinin tatmin ederlik derecesi
hakkinda son karar1 bir miisteri vermektedir. Bu nedenle, miisteri Kkalite

lyilestirme programinin odak noktasini olusturur. Miisteri beklentileri glinlimiizde
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bliyiik bir hizla degismektedir ve gelecekte var olmak isteyen firmalarin miisteri
odakl1 bir sistemi (KFY gibi) benimsemeleri gerekmektedir (Bozkurt,1996).
Kalite Fonksiyon Yayilimi yaklagimi hizmet sektoriinde uygulamalari
gittikce artmaktadir. Bunlar yazilim gelistirmeden, saglik sektoriine,
kiitiiphaneden tiniversiteye kadar genis bir yelpazede incelenmektedir. Florida gii¢
ve 151k kurumu Kalite Fonksiyon Yayilimini hizmet sektoriinde uygulamis ve
sonugta miisteri bekleme stiresi kisaltarak miisteri memnuniyetinin artmasina yol
acmistir (Graessel ve Zeidler, 1993).Kalite Fonksiyon Yayilimi uzaktan egitim
sistemine uygulanarak hizmet Kkalitesinin artmasina miifredat programinin
hazirlanmasi i¢in gerekli zamanin azalmasina ve §grenci memnuniyetinde artiga

neden olmustur (Murgatroyd, 1993).

3.4. Kalite Fonksiyon Yayilim Siireci

KFY siireci dort siirecten olusur. Bu siirecler KFY siirecinin daha iyi
anlasilmasii saglamaktadir. flk asama 0 ile gosterilmektedir. Bu asamada KFY
uygulamasint yapmak i¢in gerekli on hazirliklar yapilir. Bu hazirliklarin

tamamlandiktan sonra KFY siirecinin uygulanmasina gegilir (Cohen, 1995).

Kalite Evi’nin Olusturulmasi

Asama 0: Planlama
Asama 1: Miisterinin Sesinin Toplanmasi
Asama 2: Kalite Evinin Olusturulmasi
e Miisteri istek ve 6nem derecelerinin belirlenmesi
e Teknik gereksinimlerin belirlenmesi
e Miisteri ihtiyaglar1 ve teknik gereksinimler arasindaki iligkilerin
belirlenmesi
e Teknik gereksinimler arasindaki korelasyonun belirlenmesi
e Miisteri istekleri arasindaki korelasyonun belirlenmesi
e Uriin teknik ihtiyaglarinin biitiin dncelikleri ve ek amaglar

Asama 3: Sonugclarin Analizi ve Yorumlanmasi (Kili¢ ve Giing6r,2008).
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3.4.1. Planlama asamasi(Asama 0)

Kalite evinin planlama asamasi miisterilerin belirlenmesi ve hizmete karar

verilmesiyle asamalarindan olusur.

3.4.1.1. Miisterilerin belirlenmesi

Planlamanin ilk adimi miisterilerin net bir sekilde tanimlanmasidir.
Miisterilerin agik¢a tanimi yapilmaz ise, miisteri isteklerinin belirlenmesinde
anlagsmazliklara diisiilir. Musteri isteklerinin tanimlanmamasimin birinci nedeni
takim tyelerinin miisterileri tanimamasi, ikinci nedeni ise her takim {iyesinin
farkli gruba odaklanmasidir. Hedef miisteri grubunun belirlenmesi i¢in dncelikle
biitlin olas1 miisterilerin bir listesi olusturulur. Genellikle KFY planlamacilar

veya pazar arastirmacilari bu listeyi yaparlar (Eymen, 2006).

3.4.1.2. Hizmete karar verilmesi

En 6nemli KFY prensiplerinden biri; detayl: iirlin tasariminin miimkiin
oldugunca ertelenmesidir. Bdylece takim uzun siire sadece amaglara odaklanarak,
bu amaglara ulasmada gerekli ¢éziimleri liretmekle ugrasir ve detayl bir tasarimin
getirecegi kisitlardan kurtulmus olur. Ancak yine de KFY projesinin belli bir
bakis acisinin olmasi gereklidir. Yani projeye nelerin dahil edilecegine ve
edilmeyecegine karar verilmelidir. Bu bakis agis1 ile;KFY takimi ¢oziimlerini
gelistirirken, uygun olmayan verileri goz ardi edecekler ve buradan kazanilacak
zamani proje i¢in uygun olan diger biitiin alanlarda kullanacaklardir (Yenginol,

2002).

3.4.2. Asamal: Miisteri Sesinin Toplanmasi
Bir iirlin ya da hizmetin tasarimi yada gelistirilmesi agamalarindan 6nce bu

irtiin ve hizmeti kullanan misterilerin istek ve beklentileri 6grenilmesi

gerekmektedir. Kalite Evi uygulamasini gergeklestiren grup hedef pazari
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belirledikten sonra, bu kisilerle iletisime gecip, istek ve ihtiyaclarim

degerlendirmelidir.

3.4.2.1. Miisteri Thtiyaclarinin Tanimlanmasi

KFY ilk asama miisteri isteklerinin belirlenmesidir. Bu adim miisteri
tanima ve anlama adimlarii kapsar.Miisteri analizi miisterilerin 6zelliklerini ve
karakteristiklerini tanimakla baslar. Ikinci asamada miisterilerin isteklerinin analiz

edilir.

Miisteri Istelkleri

U

Beklenen Kalite
Anket Miiisteri Istekleri

Sekil 3.1. Adim Miisteri Isteklerini Ogrenmek ve Analiz Etmek

Miisteri sesinin olusturulmasinda en yaygin kullanilan metot ankettir.
Anketler; soru cetveli araciligiyla miisteriye bir takim sorular sorularak yapilan bir
yontemdir. Bunun disinda odak gruplar, miisteri paneller, yliz yiize gorlisme, ticari
gosteriler, miisteri ziyaretleri ve iirlinlin / hizmetin kullaniminin izlenmesi, telefon
ya da posta yolu ile yapilan arastirmalar ve gizli aligveris yontemleri sayesinde
miisteri isteklerine ulagim saglanir. Miisterilerin daha iyi anlagilmasi i¢in KFY bu
geleneksel yontemlerin yaninda “Gemba”ya giderek ve “Kano Modeli”

yardimuyla {iriin niteliklerini siniflandirma gibi yontemler kullanilabilir.

3.4.2.2. Miisteri ihtiyaclarinin yapilandirilmasi

Miisteri ihtiyaclarinin yonetilmesi i¢in bunlarin takim tarafindan bir
hiyerarsi igerisinde yapilandirilmasi gerekmektedir. Ayni1 zamanda stratejik

ihtiyaglar olarak da bilinen birincil ihtiyaglar, iiriin i¢in stratejik yonii belirleyen 5
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ile 10 arasindaki en 6nemli ihtiyaglardir. S6zgelimi, kullanim kolaylig1” bir iiriin
i¢in birincil bir ihtiyag olabilir.

Taktik ihtiyaglar olarak da bilinen ikincil ihtiyaglar birincil ihtiyaglarin
detaylaridir. Her bir birincil ihtiyag genellikle 3 ile 10 arasinda ikincil ihtiyaglara
boliiniir. Bu ihtiyaglar ilgili stratejik veya birincil ihtiyacin tatmini i¢in nelerin

yapilabilecegini belirgin olarak gosterir (Tatar, 2007).

Misteri Gereksinimleri
(Neler)

=

Bumci

Thined

Upimeil

Sekil 3.2. Miisteri ihtiyaclarmin Smiflandiriimasi

3.4.2.3. Miisteri ihtiyaclarimin onceliklendirilmesi

Miisteri ihtiyaclart belirlendikten sonra bu ihtiyaglarin Onceliklenmesi
gerekir. Oncelik belirlemede temel amag fayda- maliyet dengesini kurabilmeyi
saglar. Ornegin iki ihtiyacin giderilme oran1 ayni olmasina ragmen miisteri icin en

fazla dneme sahip ihtiya¢ daha 6ncelik tagir.

3.4.3. Asama 2:Kalite Evinin Olusturulmasi

Kalite Evi ilk basta karmagik bir yap1 gostermesine ragmen oldukga basit
bit yapidir. Kalite Evinin olusturulmasinda miisterilerin begeni ve seg¢imlerinin
tasarlanmasi amaglanir.

Miisteri isteklerinde yola ¢ikarak baslanan KFY uygulamasinda
olusturulacak Kalite Evi matrisinde iki 6nemli kisim bulunmaktadir. Bunlardan
yatay eksende miisterilerle ilgili bilgilerin yer aldigi miisteri kismi ve dikey

eksende de miisteri bilgilerine cevap veren teknik kisim bulunur (Eymen,2006).

Kalite Evinin olusturulmasinda uygulanan adimlar sirasiyla;

1. Miisteri istekleri kisminin olusturulmasi
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2. Planlama matrisinin olusturulmasi

3. Kalite karakteristiklerinin belirlenmesi

4. Iliski matrisinin olusturulmasi

5. Teknik korelasyonlarin belirlenmesi

6. Teknik kiyaslamalarin yapilmasi ve hedeflerin belirlenmesi

7. Sonuglara dayali olarak gelistirme projesinin planlanmasi (Yenginol, 2002).

3.4.3.1. Miisteri Isteklerinin Olusturulmasi

Kalite Evi, {iriin ve iriin karakteristiklerinin tanimlanmasini saglayan
miisteriler, dolayisiyla miisteri gereksinimleri ile baglamaktadir. Asama 1°de odak
gruplar, yliz ylize goriismeler, miisteri ziyaretleri, anket gibi yontemlerle elde
edilen miisteri isteklerinin, asama 2’de olusturulan Kalite Evi matrisinin girdisi
olarak miisteri istekleri kismina yazilmasi gerekmektedir. Miisteri istekleri,
matrisin “NE” ler kisminda yer alir. Belirlenen Miisteri istekleri matrisin (NE)

kismi Sekil 3.3’de gosterilmistir.

Miisteri Istekleri

1. Miisteri Istegi

._,——”"_——/ 2. Miigteri Istegi
3. Miisteri iste@i
A 4. Miisteri Istegi
5. Miisteri Istegi
\_\_‘ﬁ

=

. Miisteri Istegi

Sekil 3.3. Miisteri isteklerinin Kalite Evinde Konumlandirilmasi

Daha 6nceden yapilan pazar aragtirmalarinda ¢esitli yontemlerle belirlenen
misteri beklentileri Kalite Evinin bu kisminda listelenir. Birincil misteri
beklentileri olarak adlandirilan béliimde, 6zellikler, genel kavramlarla ifade edilir.
Ikincil miisteri beklentileri boliimiinde ise birincil boliimdeki maddeler
detaylandirilir. Ancak bu agiklamalar heniiz hizmet kalitesi iyilestirme

asamasinda kullanilacak yeterlilikte degildir (Vurmaz, 2009).
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Bunun ig¢in tigiincli boliimden yararlanilarak ikincil boliimdeki maddeler
daha da detayli olarak ifade edilir. Bu sekilde miisteri ihtiyaglarinin hiyerarsik bir
sekilde diizenlenmesi sistematik bir 6zellik kazandirir. Ornegin ucak ile seyahat
eden kisinin havalimani igletmelerinden ne istedikleri soruldugunda, gitmek
istedikleri yere zamaninda ulasmak ya da daha iyi hazir yiyecekler yemek
istediklerini sdyleyebilirler. Ancak Onem siralamasinda ilk derecede olan ugus
giivenligi hakkinda hi¢ bir sey sOylenmemis olabilirler. Havalimani kargo

boliimiinde yapilan KFY yonetiminde miisteri beklentileri asagidaki gibi

siniflandirilmastir.
Profesyonel standart
Profesyvonellik — +———— Standarn Operasvon Islemlen
— Eargonun=zamamndaulaginm
Uguz dakiklim

—  Servis alammmn konforu
Fiziksel Ozellikler Servis vernnin temizligi
———  Servisin agik bir gekilde aciklanahbilirh

—— Igalimve satim sevkivathazs
Dogruluk ve kesinlik Mdiizteri Taleplerini dogru olarak kargilama
Telefona cevap venme hizi

Sekil 3.4 Miisteri Beklentilerinin Siniflandirilmasi

3.4.3.2.Teknik kriterlerin belirlenmesi

Kalite Evinin amac1 miisteri beklentilerini karsilayacak {iiriinii tasarlamak
ya da mevcut tasarimlar1 gelistirmektir. Bu amaca yonelik bir uygulamada en
onemli nokta, miisteri beklentilerinin miihendislik asamasinda kullanilabilecek
teknik tanimlara doniistiirilmesidir. Bu teknik tanimlar, Kalite Evinin ikinci katin
olusturur. Bu bdliimdeki tiim tanimlar miisteri beklentileri bdliimiiniin
maddelerinden en az biriyle iliskili olmalidir. Kalite Evinin bu boliimii ger¢ekten
cok Onemlidir. Ciinkii miihendislerin, miisteri beklentilerini tam olarak

karsilayabilmeleri teknik tanimlarin dogru yapilmasina baghdir (Kurtay, 2005).
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Teknik karakteristikler Kalite Evinin {ist kisminda yer alir. Her bir miisteri
beklentisini karsilayacak en az bir teknik karakteristigin belirlenmesi gerekir.
Kalite karakteristikleri (How) nasillari, misteri gereksinimlerine (What) cevap
vermek ic¢in kalite grubu tarafindan olusturulan tasarim ve teknik kriterlerdir.
Kalite grubu, kriterleri kisitlayic1 6zel parga ve siiregleri goz Oniine almadan
tarafsiz bir ortamda tanimlamalidir. Miisteri istekleri ve teknik kriterler arasinda
gercek diinyada bire bir iligki olmadigindan, olusturulan kriterler, miisteri
isteklerinin birden fazlasiyla iliskili olacaktir (Yang ve El-Haik, 2009).Teknik
ihtiyaglar Sekil 3.5’te gosterilmistir.

1. Teknik [htiyag
2. Teknik Ihtivag
4. Teknik [htiyag
5. Teknik Thtiyag
7. Teknik Ihtiyag
8. Teknik [htiyag

3. Teknik Ihtiyag
6. Teknik fhtiyag

Sekil 3.5. Miisteri Thtiyaglarmin Teknik Ihtiyaclara doniistiiriilmesi

3.4.3.3. Tliski matrisinin olusturulmasi

Miisteri ihtiyaglarini karsilayacak teknik karakteristikler belirlendikten
sonra, bu ozellikler ile miisteri ihtiyaclar1 arasindaki iliskiler bulunmaya c¢aligilir.
Buradaki ama¢ her bir teknik karakteristigin belirli bir miisteri istegini
karsilamada ne kadar etkili oldugunu ortaya koyabilmektir (Seyhan, 2005).
Miisteri ihtiyaclar ve teknik Ozellikler arasinda bir iliski varsa, bunun zayif, orta
ve giiclii sekilde belirtilmesi gerekir.

Miisteri ihtiyaglari (Neler) ve teknik karakteristikler (Nasillar) arasinda
cogunlukla birebir iliski olmadigindan ve bazi gereksinimler birden fazla teknik
kriteri etkilediginden iliski matrisi karmasiktir. Bazi durumlarda, bir miisteri
ihtiyact bir teknik Ozelligi pozitif yonde etkilerken, bir digerine negatif etki
edebilir. Ornek olarak, klas ve stil miisterilerin bir arabadan istedikleri

ihtiyaclardir. Klas i¢in diisiik ses diizeyi, ferahlik, koltuk tasarimi gerekli olan
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teknik kriterler bir diger gereksinim stil igin ters etki yaratabilmektedir. liski
matrisi olusturulurken siitun kismina miisteri gereksinimleri (Neler), satir kismina
(Nasillar) yazilarak Kalite Evinin olusturulur (Yang ve El-Haik, 2009).

Miisteri beklentileri ve kalite karakteristikleri arasindaki iligskiyi gostermek
icin semboller ve puanlama sistemi olusturulmustur. Iliskiler sayr ile
tanimlanacagi gibi daha kolay anlasilsin diye semboller ile de gosterilebilir.

Cizelge 3.1°de iligki dereceleri gosterilmistir.

Cizelge 3.1.1liski Derecesi

Tiski Amerikan Sistemi Japon Sistemi Sembol
Derecesi Puanlama Puanlama
Giiclii iliski 9 5
Orta Iliski 3 3
Zayif iliski 1 1

Iliski matrisi olusturulduktan sonra, bos kalan satir ve siitunlar incelenir.
Bu incelemenin yapilmasinin amaci, her satirin mutlak en az bir teknik
gereksinimle iliskilendirme yapilmasindan kaynaklidir. Eger miisteri beklentisi
higbir teknik gereksinimler iliskilendirilmemis ise, yeni bir teknik gereksinim ya
da kriter eklenir ve karsilanmamis miisteri beklentisi bir teknik ihtiyagla
tanimlandirilir. Miisteri beklentileri ile teknik gereksinimler iligkilendirilmesinde
kolaylik sagladig1 igin L-diyagrami kullanilabilir. Iki boyutlu bir gdsterime sahip
olan L-diyagraminda, miisteri beklentileri ve teknik ihtiyaglar birbirlerine dik

olarak yerlestirilir.

Teknik Tanmlamalar
NASILLARZ(HOWS)

Birnncil

ikincil

Birincil
[kineil

NELER? (WHATS)
ﬂL
I |©
I
b=

Wiisteri Beklentilen

Sekil 3.6. Iliski matrisinin Olusturulmasi (L-Diyagramu)
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3.4.3.4. Teknik ihtiyaclarin mutlak ve bagil 6nem degerlerinin hesaplanmasi

Her bir teknik ihtiyacin, miisteri beklentilerinin karsilanmasindaki mutlak
ve bagil onem dereceleri asagida verilen formiillerle hesaplanir. Mutlak agirlik
degeri Sekil 3.6’ ya yerlestirilir.

Burada yapilan hesaplamalar sonucu her bir siitunun Mutlak Onem
dereceleri tespit edilir. Hangi siitunlara ait teknik ihtiyaclar daha yliksek Mutlak
Onem derecesine sahipse, o teknik ihtiyaglar iizerinde daha fazla durulur.

3.4.3.5. Cat1 matrisinin olusturulmasi

Kalite Evinin adinin konmasina vesile olan ¢ati matrisi, misteri
ihtiyaglarin1 kargilamak i¢in olusturulan teknik karakteristik arasindaki olumlu
yada olumsuz etkilesimi gostermek icin kullanilir. Cati matrisinde tanimlar
arasindaki iligkilerin etki seviyesini gostermek icin Cizelge 3.2’ deki harfler ve

semboller kullanilir.

Cizelge 3.2. Teknik gereksinimlerin iliski derecesi

Sembol Tliski Derecesi
++ Giiglii olumlu iligki
+ Olumlu iliski
(Bos) Miski yok
- Olumsuz iligki
-- Giiclii olumsuz iligki

Bu semboller kullanilarak ayn1 zamanda teknik tanimlar arasindaki
korelasyonun yonii de belirlenmis olur. Ornegin giiglii pozitif bir iliski, art:
yondeki miikemmele yakin bir korelasyonu isaret eder. Benzer sekilde giiclii

negatif bir iligki eksi yondeki korelasyonu gosterecektir (Tatar, 2007).

3.4.3.6. Planlama Matrisinin Olusturulmasi

Rekabet matrisleri, mevcut iiriiniin rakip triinlerle kiyaslanmasini gdsterir. Bu
amagla, pazardaki rakip uriinler gerek miihendislik gerekse miisteri bakis
acilarindan genel bir degerlendirmeye tabi tutulur. Buna gére rekabet matrisleri 2

kategoride incelenir.
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a) Miisteri Degerlendirmeleri: Iliski matrisinin saginda ve miisteri
ihtiyaglarina gére olusturulur. 1 en kotii, 5 en iyi olmak tizere 1°den 5’e
kadar derecelendirilir. Kiyaslamali miisteri degerlendirmeleri miisteri
beklentilerinin karsilanip karsilanmadigini  degerlendirmek ve yeni
dizaynda konsantre olunacak alanlarin belirlenmesinde kullanilan en iyi
yoldur.

b) Kiyaslamalhi  Teknik  Degerlendirmeler:  Kiyaslamali  teknik
degerlendirmeler Kalite Evinin altinda bir blok olarak olusturulur. Her bir
birim yerlestirildikten sonra {riinler teknik Ozelliklerine gore
degerlendirilir. Miisteri degerlendirmelerinde oldugu gibi 1°den 5’e kadar

degerlendirilir.

Yapilan bu kiyaslama hem sunulan iirlin ya da hizmetin rakiplerine gore
istlin ya da zayif taraflarimi tespit eder hem de iyilestirmesi gereken yonlerini
ortaya koyar. Kalite Evinin farkli yerlerinde bulunmalarina ragmen her iki matris
de birbirleriyle orantilidir. Miisteri beklentilerini fazlasiyla karsilayabilen bir
iriiniin teknik tanimlar bakimindan da diger iirlinlere gore iistiin olmas1 gerekir.
Eger yapilan degerlendirmeler sonucunda ¢ikan yorum bu teorinin aksini isaret
ediyorsa degerlendirmenin hatali oldugu sdylenebilir. Genel Kalite Evinin Sekil

3.7°de verilmistir.
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Teknik gereksinimler

arasindaki iliskilerin
de gerle ndirilme si

Diistincelerin
olciilebilir,

hay ata
oecirilebilir
gereksinimlere
doniistiiriilme si

—

Korelasyonlar

Teknik Gereksinimler

Diiziincelerle teknik
ecereksinimler
arasindaki iliskilerin
giiciiniin

de gerlendirilmesi

Miisterinin
Diistince si

Onem

0

Iliskiler

Muosterilerin
Rekabete
Yomne lik

De Serlendiril
meleri

Sikayetler 43

Sirketin
performans-teknik
gereksinimler
karsilastirmas:
gargevesinds
rakiplerine giire
durunmm

Sirket
tarafindan
rekabet gliciinii
saglamak icin
belirlenen
hedetfler ve
amaclar

4

=

Rekabete Dayalh Teknik
Degerlendirmeler

Isletme Amac ve Hedefleri

Siitun Agirhklan

Tliskilerin giiciine
ve Dnem

diizeylerine dayali
tnceliklerin

de zerlendirilmesi
icin kullamilan
Glgii

Sekil 3.7 Kalite Evinin Temel Unsurlar1 (Day, 1988)

4. HEDEF PROGRAMLAMA

Calismanin bu boliimiinde ¢ok amacgli matematiksel model olan hedef

programlama modeli hakkinda bilgi verilmistir.

4.1. Hedef Programlamanin Tanim
Ingilizce karsiligi “Goal programming” olan yontem Tiirk¢e’ ye “hedef

programlama” ya da ‘“amag¢ programlama” olarak ¢evrilmektedir.Hedef
programlama iizerine calisma yapan Ignizio, hedef programlamanin amacim
(Objective), “karar vericilerin arzu ettigi genel bir ifadenin yansimasi” seklinde
tanimlarken hedefi (Goal), “istenilen bir seviye ile belirlenmis bir amag” olarak
tanimlamistir  (Alp, 2008/1). Hedef programlama ¢ok amagli matematiksel
modellerinden en ¢ok bilinen ve uygulanan modelidir. Hedef programlama modeli

dogrusal programlama modeline benzerlik gosterse daha fonksiyonel bir
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yapidadir. Dogrusal programlama ile tek bir amag¢ fonksiyonu ve tek bir 6lcekle
ifade edilen problemlerin ¢éziimiinde kullanilirken, hedef programlama ayni anda
birden fazla amag ve farkli 6lgekli hedefler i¢in kullanilir. Bu sebepten dolay:
hedef programlama giinliik hayatimizda bir ¢ok problemin ¢6ziimiinde kullanilan
bir yontemdir. Hedef programlamada belirlenmis olan tiim hedeflere miimkiin
oldugunca en iyi sekilde ulasilmaya ¢alisilir. Bundan dolay1 belirlenen hedefin tek
tek ele alinip, elde edilmeme 6lgiisiiyle ilgilenir. Hedef programlama tekniginde
bir maksimum yada minimum sonug elde edilemez. Coziimde bir amag¢ degerine
yaklasirken, diger amac¢ degerinden uzaklasilabilir. Hedefler arasindaki sapmanin
kisitlar kiimesine uygun olarak minimum yapilmaya c¢alisilir (Ignizio, 1982).Alp
(2008) de yaptig1 calismasinda Hedef programlamanin avantaj ve dezavantajlarini

karsilastirmistir. Cizelge 4.1°de gosterilmistir.

Cizelge 4.1 Hedef Programlamanin Avantaj ve Dezavantajlar1 (Alp, 2008)

Avantaj Dezavantaj

Bu yontemle iki ya da daha ¢ok amaca sahip karar Amag fonksiyonu ¢ok sayida basari

problemlerinin ¢6ziimii yapilabilir. fonksiyonunun birlestirilmesi ile olusturulur. Bu

nedenle, karmagik bir yapiya sahip olabilir

HP kullaniciya, amacin oncelikleri (istiinliikleri) | Hedef degerleri karar vericiler tarafindan
bakimindan etkin bir ¢6ziim sunarken, birbirine zit | belirlendigi i¢in siibjektif bir nitelik tagir.
amaglarin amag fonksiyonunda yer almasina firsat

verir.
Gevsek kisitlara (mutlaka saglanmasit zorunlu | Karar vericiler ayrica hedeflerin agirlik ve
olmayan kisitlara) izin verilir. oncelik seviyelerini belirlerler, bu da yine

stibjektif bir durum olusturur.

DP problemlerinin ¢éziimiinde kullanilan simpleks
yontemi HP problemlerinin ¢6ziimiinde de
kullanilir ve boylece hesaplamalarin hizli ve
sonuglarin etkin olmasi saglanir

HP, DP’ da “Uygun Coziim Mevcut Olmayan”
problemlere bir ¢dziim gelistirmede yardimci bir
teknik olarak kullanilabilir

Hedef programlama modeli dogrusal programlama modelinden daha
fonksiyonel bir yapt gostermektedir. Dogrusal programlama modelinde amag
fonksiyonu optimal yapilmaya c¢alisilirken, hedef programlama modelinde amag
fonksiyonunda hedeflerden sapmalar minimum yapilmaya c¢alisihr. Hedef

programlamadaki pozitif ve negatif sapma degiskenlerine karsilik dogrusal
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programlamada aylak degisenlere karsilik gelirler. Hedef programlamada amag
fonksiyonu en kiigiikleyecek sekilde kurulur.Dogrusal ve hedef programlamada

biitiin degiskenler sifir yada sifirdan biiyiik deger almaktadir.

4.2. Hedef Programlamamn Tarihi

Ger¢ek  diinyadaki karar problemleri, kitaplardaki  problemlere
benzemezler. Bu problemler ¢ok yonlii, birbiriyle ¢elisen amaglar1 ve hedefleri
olan, hedef ve amaclar1 gergeklestirmek icin zor ya da kolay kisitlar1 olan
problemlerdir. Hedef programlama, ¢ok amagli karar verme problemlerini ¢6zmek
icin karar vericilere doyurucu bir ¢oziim kiimesini bulmay1 saglayan 6nemli bir
tekniktir.

Cok amacgh problemlerin ¢oziimii igin hedef programlama modeli
gelistirilmistir (Ignizio ve Romero, 2003). Hedef programlama modeline daha
sonralar1 Lee, Igniziao, Tamiz ve Romero gibi bilim adamlari énemli katkilarda
bulunmustur. Charles ve Cooper (1955) calismasinda dogrusal modellerle
¢oziilemeyen problemleri  “siirlandirilmig regresyon” (Constrained regression)
olarak adlandirilan bir yaklasimla ¢ozmeye calismistir. Sinirlandirilmis regresyon
modelinin daha genis bir versiyonu Charnes ve Cooper (1961) calismasinda
sunulmustur (Schniederjans, 1995).

Hedef programlamanin orijinali, ¢ok amacli dogrusal problemlerin ¢6ziimii
icin kullanilmigtir. Ignizio, 1960 yilinda bu modeli dogrusal olmayan ve tamsayili
model olarak genisleterek iliski algoritmalar gelistirmistir. Modelin yapisinin
gelistirilmesi ile, gilindelik hayat problemlerinin ¢éziimiinde basarili sonuglara
ulagilmistir. Hedef programlama i¢in yazilan ilk bilgisayar kodu 1962 yilinda
Ignizio'nun anten sistemlerinin tasarimi igin olusturulan dogrusal olmayan Hedef
Programlamanin ¢6ziimii i¢in gelistirdigi bilgisayar kodudur. Ayni donemlerde,
Paul Huss ve Ignizio, minimum degisime izin veren ardisik algoritmalar gelistirdi.
Bu yaklasim daha sonra Dauer ve Kruger tarafindan bagimsiz olarak
gelistirilmistir.(Ignizio ve Romero, 2003).

Chames ve Cooper 1961'de ¢alismalarinda ¢ok amagh dogrusal modelleri

de iceren “smirlandirilmis regresyon”un daha genis bir versiyonunu
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olusturmuslardir. Bu yaklasim “Hedef Programlama” olarak adlandirilmis ve
giiniimiiz ¢alismalarinda da ¢ok sik kullanilan bir teknik haline gelmistir (Ignizio
& Romero, 1978).

Ote yandan Ignizionun bu konuda en biiyiikk katkis1 dogrusal hedef
programlamada ikililik kavramidir. 1970'lerin basinda Dogrusal Hedef
Programlama modelinin ikililik ilgili ¢alismalar, duyarlilik analizi ve bununla
ilgili algoritmalarin yazilimlarinin gelistirilmesine olanak saglamstir(lgnizio ve
Romero, 2003).

Giliniimiiz hedef programlama modeli, metodu ve algoritmalar1,1990 11
yillarin erken donemlerinden oldukc¢a farklidir. Hedef programlama modeli daha
sonralari,yapay zeka teknikleri ile birlestirilmistir(Ignizio ve Romero, 2003). 1980
yillarinin basinda gelistirilen bulanik kiimeler, yontemi yardimiyla “Bulanik
Hedef Programlama Modeli” gelistirilmis ve literatiirde ¢esitli alanlarda

kullanilmuastir.

4.3. Hedef Programlamanin Varsayimlari
Hedef programlama modeli belirlenen hedefleri i¢in bazi sartlar1 saglamasi

gerekir.

® Dogrusalhik varsaymimi: Dogrusallik varsayiminda girdi ve ciktilar
arasinda dogrusal bir iliski oldugunu gosterir. Girdiler artarken ya da

azalirken ¢iktilar da ayn1 oranda artar ya da azalir.

® Toplanabilirlik varsayimi: Cesitli faaliyetler tarafindan kullanilan
kaynaklarin toplam kullanim1 ve elde edilen toplam katki, her bir faaliyet
tarafindan ayr1 ayr1 kullanilan kaynaklarin toplami ve bunlarin ayri ayri

yarattiklar1 katkilarin toplamina esittir.

® Smrhhk varsaymm: Problemlerin ¢6ziimiinde kullanilan kaynaklar

sinirhdir. Probleme giren kaynaklar kisithdir.

® Negatif olmama varsayimi: Modeldeki tiim degiskenler yani karar ve
sapma degiskenlerinin degerleri sifir veya sifirdan biiyiik olmalidir. Eger
degiskenler negatif degerler alirsa bu degisken negatif olmayan yeni iki

degiskenin farki olarak kullanilir. C6ziimde bu yeni degiskenler kullanilir.
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® Amaclara oncelik verilmesi varsayim: Hedef programlama modelinde

her bir amaca veya bu amaglara belli bir dncelik verilir (Ignizio, 1982).

4.4. Hedef Programlamanin Cesitleri
Hedef programlama modeli varsayimlara ve yapisal modeline gore
siniflandirilir. Belli basli siniflandirma tiirleri 4 ana baslik altinda toplanir.
1. Amag¢ Fonksiyonun Oncelik Seviyelerine Gore Hedef Programlama
Tiirleri
2. Karar Degiskenlerinin Alabilecekleri Degerlere Gore Hedef Programlama
Tiirleri
3. Hedeflerin Ozelliklerine Gére Hedef Programlama Tiirleri

4. Katsayilarin Ozelliklerine Gére Hedef Programlama Tiirleri

4.4.1. Amacg fonksiyonlarmmin oncelik seviyelerine gore hedef programlama
tiirleri

Hedef programlama amac¢ fonksiyonlarma goére 2 alt gruba ayrilirlar.
Bunlara dogrusal hedef programlama ve dogrusal olmayan hedef programlama

olarak adlandirilir.

4.4.1.1. Dogrusal hedef programlama

Amac fonksiyonu ve hedef kisitlayicilart denklemlerinin tiimiiniin
dogrusal oldugu hedef programlama tiiriidiir. Dogrusal hedef programlama grafik

yontemle ya da simpleks yontemi yardimiyla ¢oziilebilir.

4.4.1.2. Dogrusal olmayan hedef programlama

Amac fonksiyonu, ya da hedef kisitlayicilarindan herhangi birinin
dogrusal olmadigi hedef programlama tiirtidiir. Dogrusal olmayan hedef
programlama modelleri gesitli teknikler ile dogrusal hale doniistiirtildiikten sonra
coziimlenebilir. Dogrusal Olmayan Hedef Programlama problemlerinin ¢6ziimii

icin iki temel algoritma vardir. Bunlar, Iteratif dogrusal olmayan hedef
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programlama ve Stewart - Griffith dogrusallastirarak dogrusal olmayan hedef

programlama problemlerinin ¢oziimiidiir.

44.2. Karar Degiskenlerinin Alabilecekleri Degerlerine Gore Hedef

Programlama Tiirleri

Karar degiskenlerine gore hedef programlama tiirleri; Siirekli degerler
alabilen hedef programlama, tamsayili hedef programlama ve 0-1 hedef

programlamadir.

4.4.2.1. Tamsayih hedef programlama

En az bir karar degiskeninin tamsay1 degerler almasi istenildigi
durumlarda tamsayili hedef programlama kullanilir

Tamsayili hedef programlamanin ¢6ziimii i¢in Gomory’ nin Kesme
Diizlemi Yo6ntemi, White’ mn Dal Sinir Y6ntemi, maximum - minimum ydntemi
gibi cesitli ¢ozlim algoritmalar gelistirilmistir.

4.4.2.2. Siirekli hedef programlama

Modeldeki degiskenlerin timii (temel ve temel olmayan degiskenler)

stireklilik gosterdigi durumlarda siirekli hedef programlama s6z konusudur.

4.4.2.3. Sifir - Bir tamsayih hedef programlama

Karar degiskenlerinin 0 ya da 1 tamsayir degeri aldiklari programlardir.

Genelde 0 faaliyetin yapilmayacagy, 1 ise yapilacagi seklinde degerlendirilir.

4.4.3. Hedeflerin ézelliklerine gore hedef programlama tiirleri

Hedeflerin 6zelliklerine gore hedef programlama teknigi asagidaki gibi

siniflandirilabilir.
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4.4.3.1. Tek hedefli programlama

En basit hedef programlama modeli olarak goriilmektedir. Problemin tek
hedefi vardir.

4.4.3.2. Esit agirhikh ¢ok hedefli programlama

Burada, hedeflerin goreceli olarak Onemleri birbirine esittir ve biitlin
hedefler esanli olarak doyurulmaya calisir. Herhangi bir hedefin diger hedeflere
gore bir onceligi s6z konusu degildir. Probleme iliskin hedefler esit onemli
(agirlikli) ise, istenmeyen sapma degiskenlerin toplami bi¢iminde ifade edilen

amag fonksiyonu, minimum kilinmaya caligilir.

4.4.3.3. Agirhikh ¢ok hedefli programlama

Bu yontemde belirlenen hedeflere 6nem diizeylerine gore agirlik degerleri
verilerek, hedefler tek bir amag¢ fonksiyonu olarak ifade edilir. Bu yaklagim
genellikle, sapma degiskenlerinin o6l¢ii birimleri birbirinden farkli oldugu

durumlarda tercih edilir.

4.4.3.4. Oncelikli ¢ok hedefli programlama

Burada, hedeflerin oOncelik yapisinin karar verici tarafindan ortaya
konulmas1 ve hedeflerin en Onemliden daha az Onemliye dogru siralanmasi
gerekmektedir. En Oncelikli hedef saglanmadan diger hedeflerin saglanmas1 karar
vericiler icin anlamsizdir. Hedeflerin karsilagtirilmasi sonunda goreceligi bir
onem sirast ortaya c¢iktiginda “Oncelikli Hedef Programlama” dan soz
edilmektedir.

Oncelikli ¢ok hedefli programlama yontemi 6nem derecelerine gore
hedeflerin onceliklendirilmesiyle baglar. Model daha sonra, yiiksek oncelikli
hedefin optimum degerinin diisiik oncelikli hedef tarafindan kotiilestirilmesine

izin verilmeyecek sekilde, her seferinde bir hedefi optimum kilar.

4.4.3.5. Agirhkli-Oncelikli cok hedefli programlama
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Agirlikli - Oncelikli hedef programlamada hedefler, En yiiksek dncelikten
baslayarak saglanmaya calisilir. Her diizeydeki hedef sirayla saglanir.

4.4.4. Katsayilarina gore hedef programlama

Katsayilarin 6zelliklerine gore ii¢ tiir hedef programlama teknigi vardir.
Bunlar; deterministik, stokastik ve belirsiz (bulanik) hedef programlama

teknikleridir.

4.4.4.1. Deterministik hedef programlama

Modeldeki sabit ve degiskenlerin katsayilarinin tiimiiniin tam olarak

bilindigi ve modele dahil edildigi hedef programlama tiiriidiir.

4.4.4.2.Stokastik hedef programlama

Stokastik hedef programlama konusu yeni bir calisma konusu olup,

gelistirilmeye asamasindadir.

4.4.4.3. Bulanik hedef programlama

1970’te Bellman ve Zadeh bulanik amag (G), bulanik kisitlar (C), bulanik
karar (D) gibi ti¢ temel kavrami ortaya atilmis bir yaklasimdir. Bu yaklagim hedef
programlama modelleri i¢inde kullanilmaktadir. Karar verici problemdeki bazi
parametreleri, kisitlayicilart vb. kesin olarak ifade edememekte veya problemde
cevre etkilerinden kaynaklanan belirsizlikler bulunmaktadir. Bu tiir belirsizlikleri
yok sayarak problemi tiim parametreleri kesinmis gibi modellemek yerine bu tiir

problemler bulanik matematiksel yontemler kullanilarak ¢oziilmektedirler.

4.5. Hedef Programlamanin Olusturulmasindaki Adimlar
1. Karar Degiskenlerinin Belirlenmesi: Burada temel nokta, modelde

yer alacak bilinmeyen karar degiskenlerinin agik¢a tanimlanmasidir.

2. Katsayilar ve Teknoloji matrisinin belirlenmesi: Uretilen iiriinlerde
kullanilan asil birim girdi miktarlar1 belirlenerek teknoloji matrisi

olusturulur.
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Ama¢ Fonksiyonunun Olusturulmasi: Amag, sistemin istenilen
durumunu tanimlamak igin yoOnetim tarafindan olusturulan ifadedir.
Amag fonksiyonu tiim hedefler i¢in sapmalarin toplamimi minimum
kilmay1 arastirir. Buradaki anahtar nokta amag fonksiyonuna dahil
edilecek dogru sapma degiskenlerini se¢mektir. Bundan sonra
yapilmas1 gereken eger gerekliyse oncelik faktorlerinin ve agirliklarin
eklenmesidir. Ote yandan hedef, ydnetimin ulasmak istedigi amacin
daha kesin, spesifik bir seklidir. Ornegin maliyetleri azaltmak bir
yonetim amaciyken, maliyetleri X miktarda tutmak bir yonetim

hedefidir (Evren ve Ulengin, 1992).

Sapma Degiskenleri: Belirlenen hedefin istiinde yada altinda elde
edilen faaliyetlerin miktarin1 belirleyen degiskenlerdir.Her bir hedef

icin pozitif ve negatif sapma tanmimlanir (Oztiirk, 2007).

Sistem kisitlary, teknolojik, yapisal ya da sistem kisitlayicilari
probleme iliskin gelistirilen ve HP modellerinde de tam olarak
saglanmas1 gereken ve higbir sapmaya izin verilmeyen kisitlayicilardir

(Oztiirk, 2007).

Hedef Kisitlari, karar vericinin ulagsmay istedigi veya gerekli gordiigi
hedefler, hedef programlama modeline, hedef kisitlayicilar1 olarak
aktarilir. Bu kisitlayicilar sistem kisitlayicilarina gore daha esnek bir

yapiya sahiptirler (Alp, 2008).

Oncelik: Model kuran tarafindan amag fonksiyonlari igin belirlenen

Onem sirasidir.

Oncelikli iistiinliik faktorii: Hedef programlama modelinde,
hedeflerin diizenli bir sekilde yapilanmasini saglayan bir siralama
sistemidir. (Px ile gosterilir, k=1,2,....K, K, modeldeki hedeflerin
sayisidir). Amag fonksiyonunun olusturulabilmesi i¢in en Onemliden
daha az 6nemliye siralanan hedefler, ilk 6nce birinci 6ncelikli hedefin

karsilanmasimni daha sonra sirayla diger hedeflerin karsilanmasini

60



@ ANADOLU UNIVERSITESI

gerektirir. Bu durum su iliski ile gosterilebilir: P; (En 6nemli hedef) >>

P, >>> Py (En az 6nemli hedef)

4.6. Hedef Programlamanin Yapisi

Birden fazla amaci bulunan (¢ok amagli) bir programlama modelinin genel

formu asagidaki gibidir;
T = (%, Xy s Xy
Max /min
fl(-ﬁ:j r= LE,.......,S 4.2)
=

5 () {

Il

et

-
Fis

Il
ub—‘
,N
=i

|

x T Karar degiskeni vektorii,

b. : 1’ inci kisita ait sag taraf degeri veya g;(x)’ nin saglamas1 gereken
hedef degeri,

S : Amagc fonksiyonu sayist,

m: Mutlak kisit sayisi,

Sapma degiskenlerinin (d.,d) ¢6ziim sonucunda bulunacak degerleri,

hedeflenen degerlere ulasilip ulasilmadigini, ulasilmamis ise hedeften ne 6lgiide

bir sapma oldugunu gosterir. d., f. ile G, arasindaki alttan olan farki ya da t” inci
hedefin alt basarisini, d_ise f. ile G. arasindaki istten olan farki ya da t’inci

hedefin iist basarisin1 gosterir. Bu aciklamalarin 1s18inda genel bir hedef

programlama modelinin matematiksel formiilii asagidaki gibi yapilabilir.

min=[ ZifdIi+dl) U1 1P pe
(3.2)

Mutlak Kisitlar
g:la) = b
Hedef Kisitlari
flx)+dl—dl =6. =12, S (4.2)
Sabit Kosullar

d5,d- =0 V't

Sabit Kosullar
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dlxd= R
Sabit Kosullar
;>0 =123,...n

4, d2>0

Amag fonksiyonundaki p degiskeni sapma degiskenlerinin nispi
onemlerinin belirlenmesinde kullanilir. p’ nin degeri 1 alindiginda sapma
degiskenlerinin tiimiiniin nispi 6nemleri birbirine esit olur. Buna gore p degeri
biiyiidiikge daha biiyiik sapmalarin nispi 6nemleri daha yiiksek olacaktir. Burada
d. x d.= 0 sabitlik kosulu; d. e d. sapma degiskenlerinden biri varsa digerinin
olmayacagini yani en az birinin sifir degeri almasi1 gerektigini gosterir. Mutlak
kisitlar g: (x) , bu kisitlara ait sag taraf & degerinden kiigiik esit (=), esit (=)
veya biiyiik esit ( =] olabilir.

af = (x4,%a i nxy,)  karar  degiskenleri  vektorii  olmak
lizere, fo(x)  (t=1,2,......... ,8) amac¢ fonksiyonlarin1 géz Oniine alalim. Bunlar,
genel olarak bir iiretim sisteminde belirli kisitlar altinda maksimize yada minimize
edilmek istenen;

o () = Elay 6= Caa¥y —Conla = i T Gy (4.3)

seklindeki fonksiyonlardir.
Cok amacli bir matematiksel modelin hedef programlama seklinde
¢oziilebilmesi i¢in Oncelikle her bir amag¢ fonksiyonu i¢in ulagilmak istenilen bir
hedef degerinin belirlenmesi gerekir. Her bir ama¢ fonksiyonuna karsilik gelen

degeri (istek degeri ) G, ile gosterilir.
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5. HAVALIMANI SEKTORUNDE BiR UYGULAMA

Havalimani hizmet kalitesinin iyilestirilmek i¢in bir uygulama ¢aligmasi
yapilmistir. Ulkemizde havalimani hizmet kalitesi iizerine yeteri kadar calisma
yapilmamistir. Sivil havaciligin belirlendigi kurallar dahilinde hizmet kalitesi
uygulanmaktadir. Bunun disinda, yapilan c¢aligmalarin biiyiikk bir ¢ogunlugunda
anket uygulanmis, yolcu algi ve beklentileri belirlenmeye c¢alisiimistir. Bu
asamadan sonra ileri agamaya geg¢ilmemis, hizmet kalitesindeki memnuniyetsizlik
icin ¢ozlim teknikleri kurulmamistir. Bu ¢aligmada hizmet kalitesini iyilestirmek
icin farkli bir yaklasim gelistirilmis ve Anadolu {iniversitesi havalimaninda

uygulama yapilmistir.

5.1. Arastirmanin Onemi

Yurt disinda ise havalimani hizmet kalitesi son 15 yildir, havaliman
uzmanlar1 ve akademisyenlerin ilgisini ¢cekmektedir. Havalimanlarinin 6nemi, giin
gectikce daha ¢ok artmaktadir. Havalimanlar1 basta bulunduklart bdlgenin olmak
tizere iilke ekonomisini canlandirict biiyilkk bir etkiye sahiptir. Ayrica,
kiiresellesmenin sonucu havalimanlar1 6zellestirilmis ve ticari bir igletme haline
gelmistir. Bu durumda havalimani isletmecileri, mevcut rekabet kosullarinda,
daha c¢ok yolcu c¢ekebilmek i¢cin miisteri odakli bir hizmet yOnetimi
uygulamaktadir. Yolcu memnuniyetini arttirmak icin hizmet kalitesini

tyilestirmek gerekmektedir.

Bu calismanin yapilan diger c¢alismalardan farki farkli disiplinlere ait
tekniklerin; Pazarlama Stratejileri disiplininden Servqual yontemi, Kalite
Yonetimi disiplininden Kalite Fonksiyon Yayilimi, Yoneylem Arastirmasi
disiplininden Hedef Programlama modelleri bir arada kullanilmistir. Yurt i¢indeki
caligmalarin ¢ogunlugu anket ve Servqual yontemi gelistirilmis ve bu agsamadan
ileri gidilmemistir. Yurt disindaki literatlir c¢alismalari ise Cizelge 2.3’te
gosterilmigstir. Havalimani hizmet kalitesi i¢in farkli yontemler gelistirilmistir. Bu
caligmanin literatiirden en Onemli farki, Servqual yontemi yaklasimiyla

havalimani hizmet kalitesi 6l¢lilmiis ve yolcularin hizmetten memnun kalmadigi
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gorilmistiir. Yolcu beklentilerini karsilayacak teknik gereksinimler belirlenerek
Kalite Evi olusturulmus ve teknik gereksinimlerin 6nem dereceleri bulunmus.
Teknik gereksinimleri en biiyiikleyecek, teknik zorluk derecesini en kiigiikleyecek
sekilde iki amag belirlenip, belli biitce kisitlar1 altinda ¢ok amagli matematiksel
modeller olusturulmustur. Calismanin en O©nemli farki tamsayili hedef
programlama modeli kurulmasidir. Cok amagli matematiksel model kurularak,
hizmet kalitesini iyilestirme ¢aligmasi gercek hayat problemlerine uyarlanmistir.
Havaliman1 hizmet kalitesi iyilestirilmesi i¢in mevcut literatiirden bir farkli bir

yaklagim uygulanmustir.

5.2. Arastirmanin Metodolojisi

Bu c¢aligmada ilk asamada Parasuraman ve arkadaglari tarafindan
gelistirilen Servqual yontemi esas alinarak bir havalimani terminalinde bulunan
yolcularin sunulan hizmetten memnun olup olmadiklar tespit edilmeye caligilmus,
gozlemler sonucu yolcu beklentileri belirlenmis ve anket olusturulmustur. Daha
sonra yolcu beklentilerini karsilayacak teknik kriterler belirlenerek, Kalite Evi
olusturulmustur. Kalite Evinin alt kisminda her bir teknik kriter i¢in tahmini
maliyetler belirlenerek yolcu beklentisini en biiyiikleyecek, maliyeti en

kiiciikleyecek teknik kriterlerin secgilmesi i¢in matematiksel model kurulmustur.

Havalimani hizmet kalitesini 6l¢gmek i¢in yapilan ¢alismalarin adimlars;
1. Miusteri beklentileri belirlenmesi,
2. Servqual modeli esas alinarak anket tasariminin yapilmasi,
3. Miisterin hizmetten algilar1 ve beklentilerinin 6l¢iilmesi ve
degerlendirilmesi,
. Demografik 6zelliklerin belirlenmesi,

. Servqual hizmet kalitesinin 6lgiilmesi,

Kalite Evinin olusturulmast,

4
5
6. Miisteri beklentilerinin 6nem derecelerinin belirlenmesi,
7
8. Kalite Evinin yorumlanmasi,

9

. Cok amacl dogrusal modellerin kurulmast,

10. Hedef programlamanin ¢6ziimii,
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5.3. Arastirmanin Tiirii

Bu arastirmada anket yontemi kullanilarak kesifsel (exploratory) bir
arastirma yapilmistir. Kesifsel arastirma, pazarlama problemlerinin kesin olarak
saptanabilmesi icin bilgi toplama ve incelemeyi esas alir. Kesifsel arastirma, bir
Oncll arastirma niteligi tagimakta ve diger tiirler i¢in bir temel olusturmaktadir.
Baska bir deyisle kesifsel arastirmalar sayesinde iki veya daha cok degisken
arasinda bir iliski olup olmadigina dair hipotezler olusturulmakta, diger aragtirma

tiirlerinde ise bu hipotezler test edilip gelistirilebilmektedir.

5.4. Arastirmanin Ornekleme Yéntemi

Anket, Anadolu Universitesi havalimaninda uygulanmistir. Ucak kalkis
saatlerinden once havalimaninda bekleyen yolculara tesadiifii 6rneklem yontemi
kullanilarak 150 yolcuya anket dagitilmig. Bunlarin 15 tanesi eksik ve yanlig
bilgiler icerdiginden degerlendirme disinda kalmistir, kalan 135 kisiden alinan

veriler kullanilmustir.

5.5. Arastirmanin Simirhhiklar

Arastirmanin yapildigi Anadolu {iniversitesi havalimani gelismekte ve
biiylimekte olan bir havalimanidir. Havalimanin Afyon iline yakinligindan dolayz,
yurt dist yolcularmin biiyiik bir kismimi Belgika’da bulunan Afyonlular
olusturmaktadir. I¢ hatlarda ise Istanbul’a uguslar yapilmaktadir. Pistin fiziksel
sartlar1 elvermedigi i¢in, her model ugak pistte inis ve kalkis yapamamaktadir.
Havaliman1 kiigiik bir alan {izerine kuruldugu icin, i¢ ve dig hat terminali
birbirinden ayrilmamistir. Bu durumlar g6z Oniine alinarak arastirma asagidaki
siirhiliklar i¢cinde yiiriitiilmustiir.

1- Havalimaninda sadece iki farkli yere ucuslar yapilmaktadir. Arastirma
2011 Nisan aymin ilk iki haftasinda gerceklestirilmistir. Havalimaninda
arindirilmis salona 6zel izinle giris yapildig1 icin anket uygulamasi sadece
yolcu bekleme salonunda yapilabilmistir.

2- Anket uygulamasmin daha ¢ok yolcuya ulasmasi amaciyla ugus

baslamadan 3 saat once havalimanina gelinmistir.
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3- Ucak kalkis / inis saatlerinin genellikle aksam ve gece olmasindan dolayi,
anket yapmak i¢in geg saatlere kadar beklenilmistir.

4- Hizmet kalitesinin Sl¢iimiinde Servqual modelinin tercih edilmesi ve bu
modelin yapisi geregi arastirma yapilan havalimani isletmesinden hizmet
almayan miisteriler uygulama disinda birakmustir.

5.6. Verilerin Analizi

Arastirmada toplam 150 adet anket uygulanmis,15 tane anket formunun
eksik ve yanlis doldurulmasi sonucu 135 adet anket formu degerlendirmeye
alinmigtir. Ankete %90 gibi yiiksek bir katilim vardir. Verilerin analizinde
Microsoft Office Excel ve SPSS16.0 (Istatistik paket programi) kullanilmistir.
SPSS yardimiyla giivenilirlik ve faktor analizleri uygulanarak, anketin sorularmin
anlasilirh@ test edilmistir. Daha sonra Servqual hizmet modeli olusturulmus ve
her bir sorunun (miisteri beklentisinin) dnem derecesi bulunmustur. Excel ve KFY
programi yardimiyla Kalite Evi olusturulmustur. Daha sonra c¢ok amaglh
matematiksel programlama modeli Lingo paket programi yardimiyla model

¢Ozlilmiistir.

[ Miisteri Gereksinimlerinin Belirlenmesi ]

v

[ Servaual Olceginin Tasarim ]
v Y
[ Veri Toplanmasi, Giivenilirlik Testleri ] Teknik
v Gereksinimlerin

Servqual Modeli olusturma, Onem
ve Performans derecelerinin

} Ralirlanmaci

!

[ Cok amacli Matematiksel Modeller ]

Sekil 5.1. Calismanin Sematik Gosterimi
5.7. Anket Verilerinin Toplanmasi

Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen ve hizmet kalitesini
olgmede kullanilan Servqual yontemi esas alinarak 6 boyut ve 30 ifadeden olusan
anket formu gelistirilmistir. Ankette, yabanci yolcular1 da goz Oniine alarak

Ingilizce olarak da hazirlanmistir. Olusturulan bu anket formunun uygulanmasi
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konusunda gerekli destegi vermesi amaciyla Anadolu Universitesi Sivil Havacilik
Yiiksekokulu Miidiirliigii ile Havaliman1 Yer Isletme Amirligi ile goriisiilmiistiir.

Veri toplama yontemi olarak yiliz yiize anket yontemi gelistirilmistir. Bu
yontemin se¢ilmesinin nedeni dogru kisilerin anketi cevapladigina emin olmak ve
cevaplayicilarin anlamadiklar1 kisimlar1 agiklayabilmektir.

Anket formunda kullanilan sorular kapali uglu ve o6lgekli(dereceli)
yanitlardan olusmaktadir. Ankette Likert 6lgegi kullanilmis ve Olgekte yer alan
tutum ifadeleri Cok Diisiik(1), Diisiik(2), Orta(3), Yiiksek(4), Cok Yiiksek(5)
derecelerinden olusan 5 basamakli bir 6lcege gore cevaplanmasi istenmistir.

Servqual Yontemi, Anadolu iiniversitesi havalimaninda Hava Tasimacilik
AS. ist ve orta diizey yoneticileri ile gortsiilerek belirlenen havalimani
hizmetlerinin bilesenleri ve havalimani hizmetlerine 6zgii kalite faktorleri goz
Oniine alinarak adapte edilmistir. Arastirmada kullanilan havalimani hizmetlerine
adapte edilmis Servqual Yontemi, yaygin bes hizmet kalitesini i¢ine alan 22
maddelik soru bankasindan olusmaktadir. Bes boyutla baglantili her bir
Oonermenin gruplandirilmasi su sekildedir.

Hizmet kalitesi Ol¢limiinde en yaygin olarak kullanilan dlgek ise,
Parasuraman, V.A Zeithaml ve Leonard Berry tarafindan gelistirilen Servqual
yontemi havalimani igletmesine uyarlanmistir. Havalimani1 hizmet bilesenleri ve
havaliman1 hizmetlerine 0zgii kalite faktorleri gbz Oniline alinarak adapte

edilmistir. Ankette yer alan her bir 6nermenin gruplandirmasi su sekildedir.

Boyutlar Sorular
1-Terminal Kolayliklari 1-12
2-Personel 13-15
3-Ulagim Kolayliklari 16-20
4-Heveslilik 21-22
5-Hizmete Kolay Ulagim 23-26
6-Giiven 27-30

1. Terminal Kolaylhklari:Havalimani terminalin fiziksel imkanlari, ara¢ ve
gereclerin varligi v.b
2. Personel:Havaliman1 personelin genel goriiniisii, giiler yiizli, yardimsever

olmasi1 v.b
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3. Ulasim Kolayhklari: Havalimani ve sehir merkezi arasi ulasim kolayligi,
havalimani terminali i¢inde ulagim rahatligi,

4. Heveslilik: Calisanlarin miisteriye yardim etmesi, c¢alisanin hos goriilii
yaklagim istegi.

5. Hizmete Kolay Ulasim: Havalimani terminali i¢inde verilen hizmetin hizli bir
sekilde yapilabilmesi.

6. Giiven: Caliganlarin ve havalimani terminali i¢indeki faaliyetlerin yolcuyu

giivende hissettirmesi.

Ankette, yolcunun havalimaninda algiladigi hizmet degerinin belirlemek

icin “Hizmeti aldigmiz Bu Havalimani icin Performans degerlerini belirtiniz”

sorusu sorulurken, yolcunun beklenen(umdugu) hizmet degerini 6lgmek icin de
“Asagidaki ifadeleri Sizin i¢in Ne derece dnemli oldugunu belirtiniz” sorular1 her
bir soru(6énerme) i¢in sorulmustur.

Servqual anketini dolduran katilimcilar, her 6nerme igin goriislerini “Cok
diisiik” 1 den, “Cok Yiiksek” 5 e kadar olan Likert tipi 5’li cevap Olcegi lizerinden

belirtmislerdir. Bu veriler 1s181nda;

5.8. Hizmet Kalitesinin Hesaplanmasi

Her bir 6nerme(soru) i¢in hizmet kalitesi skoru = 6nerme(soru) algilanan
ortalama — beklenen ortalamadir. Hizmet skorunun negatif ¢ikmasi, beklenen
degerin, algilanan degerden daha yiiksek oldugunu gosterir. Bu durumda yolcu
verilen hizmetten memnun kalmamistir sonucuna varilabilir . Tam tersi
durumunda, hizmet algisi, beklentiden yiiksek ise sunulan hizmet yolcuyu tatmin
edecek diizeyde oldugu soylenebilir.

Her 6nerme icin, algilanan deger en az 1, beklenen deger en fazla 5 olacag:
diistiniiliirse; Servqual skoru en az (1-5= - 4) olacaktir. Algilanan hizmete verilen
puan en yiiksek (5), beklenen hizmete verilen puan en diisiik (1) olarak verilebilir.
Bu durumda skor en fazla (5-1= +4) degerini alacaktir. Buna gore Hizmet kalite
skor(puan) degeri en fazla +4 ve en az -4 araliginda seyredecektir. Sayi

bliylidiikce hizmet kalitesinin arttig1, kiigiildiik¢ce azaldig1 goriilmektedir.
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Anket formu ii¢ kistmdan olusur;

1. Boliim: Ayrintili bilgi edinebilmek i¢in yolcularin demografik 6zellikleri,
ucus istikameti, yolcunun havalimanini1 kullanma siklig1 ve havalimaninda
sunulan hizmeti nasil bulduguna dair sorulardan olugmaktadir.

2. Boliim: Anketin bu kism1 5°li Likert 6l¢eginde hazirlanmis olup, 6 kalite
boyutu ve 30 Onermeden olusur. Yolcularin, havalimanindan aldiklari
hizmet ile bekledikleri hizmet 6lglilmektedir. Ankette kolaylik saglamasi
amaciyla, havalimaninda algilanan ve beklenen hizmet degerleri ayni
cizelge iizerine yerlestirilmistir.

3. Boliim: Hizmet kalitesi igin belirlenen 6 boyutun havalimani hizmet
kalitesini degerlendiren yolcular i¢in ne derece 6nemli oldugu 6l¢iilmek
istenmis ve yolculardan,100 puani bu bes boyuta dagitmalarmi ve bu
boyutlar arasinda en Onemli ve Onemsiz olanlar1 belirtmeleri
istenmektedir. Bu boliimdeki veriler yolcularin hangi hizmet boyutunun
digerlerinden daha 6nemli oldugunun anlasilmasina olanak verecektir.
Uygulanan anket Ek-1" de verilmistir.

Anket formunda bulunan sorular1 yolcularin anlayip anlamadigini tespit
etmek ve arastirmanin amacma ne derece hizmet ettigini gérmek agisindan,
havalimaninda rassal olarak segilen 30 yolcuya pilot calisma yapilmis.Hizmet
kalitesi kriterleri i¢in elde edilen wverilerin gilivenilirligini belirlemek i¢in
giivenilirlik analizi yapilmis ve Cronbach alpha degerleri incelenmistir.Verilerin
geleneksel olarak kabul edilen 0,7 degerinin iistiinde olmas1 gerekmektedir.SPSS
analizi sonucu miisterinin havalimani terminalinde Algiladigi ve Bekledigi
hizmete gore Cronbach alfa degerleri; Beklenen hizmet i¢in 0,873 iken, Algilanan
hizmet i¢in Cronbach alfa degeri 0,885 olarak bulunmustur. Cizelge 5.1°de her bir
boyut i¢in Cronbach degerleri gosterilmistir.
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Cizelge 5.1. Giivenilirlik Analizi Sonuglar1

HIiZMET Beklenen Algilanan
KALITESI Cronbach Alpha Cronbach
FAKTORLERI Alpha
Toplam 0,873 0,885
Terminal
0,771 0,726
Kolayhklar:
Personel 0,910 0,872
Ulasim Kolayhiklar 0,742 0,814
Heveslilik 0,919 0,911
Hizmete Kolay
0,886 0,784
Ulasim
Giiven 0,851 0,844

Analiz sonucunda terminal kolayliklari, personel, ulasim kolayliklari,
heveslilik, hizmete kolay ulasim, giiven faktorlerinin alfa degerleri ile toplam
beklenti alfa degeri 0,7 den biiyiik ¢ikmistir. Her bir boyut i¢in giivenilirlik s6z
konusudur. Anket yiiksek giivenilirlige sahiptir.

Anketin Ornek Biiyiikliigii

Ornekleme, bir arastirmanin konusunu olusturan evrenin biitiin 6zelliklerini
yansitan bir pargasmin segilmesi islemini belirtir. Orneklem, se¢ildigi biitiiniin
kiiciik bir 6rnegidir. Orneklemin secildigi grubun tiimii ise evreni olusturur.
Orneklem segilirken, drneklemin temsil yetenegi tasimasina ve yeterli biiyiikliikte
olmasina dikkat etmek gerekir (Gokge, 1988). Orneklem biiyiikliigii asagida
verilen formiil yardimiyla bulunur. Denklem (4.1) de belirlenen 96 birimlik anket
blyiikliglniin yeterli oldugu goriilmiistiir. Anketteki veriler 135 kisi igin
yapilmustir. Yapilan anket sayisi 135 > 96 oldugundan, segilen 6rnek biiyiikligii

yeterlidir. Ana kiitle sayis1 bilinmedigi durumlarda, p degeri 0,5 olarak belirlenir.
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n: Orneklem biiyiikliigii,

p: Ana kiitlede X’ in gbézlenme orani,
g: X’ in gdzlenmeme orant,

o: Anlam diizeyi,

e: Orneklem hatasi,

Z,,:1,96 a: 0,05
_praxZyp
T ©1)
- . z
_ (0.5) = (0.5) = (1.96) - 96,04
(0.1)%

5.9. Demografik Ozellikleri
Cizelge 5.2.Yolcularim Uyrugu

Uyruk Miktar Yiizde (%)
T.C 117 86,7
Diger(Yabanci) 18 13,3
Toplam 135 100,0

Yolcularin biiylik bir kismi1 Tiirk vatandasidir. Bu havalimaninda seyahat
eden yabanci uyruklu vatandaslarda vardir. Cizelge 5.2°de anlasildig: lizere ankete

katilan yolcularin %86,7’ si Tiirk,% 13,3 i de yabanci uyrukludur.

Cizelge 5.3. Yolcularin, Cinsiyet Durumlarina Gore Dagilimlart

Cinsiyet Miktar Yiizde (%)
Kadin 49 36,3

Erkek 86 63,7
Toplam 135 100,0

Ankete erkek yolcularm katilimmin daha oldugu goriilmiistiir. Cizelge
5.3’te ankete katilan yolcularin %641 erkek, % 36’s1 kadinlardan olusmustur.

Cizelge 5.4.Yolcularin Yag Durumuna Gore Dagilimlari

Yas Miktar Yiizde (%)
25 yas alt1 15 11,1
25-30 yas arasit 30 222
30-40 yas arast 41 30,4
40 yas usti 49 36,3
Toplam 135 100,0
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40
30
20
10

a
25 vyas alt

Yas Durumu(©o)

25-30vas arasi 30-40 yas arasi

40 yas dsti

Sekil 5.2.Yas Durumuna Gére Cizgi Grafigi

Ankete katilan yolcularin %11,1 1 25 yas alti, %22,2 si 25-30 yas arast,

%30,4 1 30-40 yas arast ve % 36,3 1 40 yas istiidiir. Ankete katilan yolcularin

cogunlugunu 40 yas ve istii kisilerden olusmakta iken 25 yas ve alti genclerin

olduke¢a az ¢ikmistir. Havalimanini kullanan yolcularin ¢cogunlugunun 30 yas {istii

oldugu Sekil 5.2°de goriilmektedir. Buna gore havalimanini kullananlarin

cogunlugunun orta yas ve istii kisilerden olustugu sdylenebilir.

Cizelge 5.5. Seyahat Edilen istikamete Gore Dagilimlari

Gidilen Yer Miktar Yiizde
Istanbul 66 48,9
Belgika 59 43,7
Diger 10 7,4
Toplam 135 100,0

Cizelge 5.5’te goriildiigii lizere yolcularmn % 48,9 Istanbul, % 43,7 si de

Belgika, % 7,4 ise bunlarin disindaki baska yerlere yolculuk yapmaktadir. % 7,4

liik paya sahip “Diger” olarak adlandirilan seferler, istanbul ya da Belgika

lizerinden aktarmali yapilan ucuslardir. Yolcularm Istanbul ve Belgika sefer

yiizdeleri birbirine yakin degerlerde ¢ikmustir.

Cizelge 5.6. Yolcularin Meslek Durumlarina Gore Dagilimlar

Meslek Miktar Yiizde
Ogrenci 12 8,9
Emekli 13 9,6
Devlet memuru / Is¢i | 31 23,0
Serbest meslek 32 23,7
Ev hanimi 13 9,6
Diger 34 25,2
Toplam 135 100,0
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Cizelge 5.6° de ankete katilan yolcularin mesleki dagilimlarina
bakildiginda % 8,9’u 6grenci, %9,6 s1 emekli, % 23’ devlet memuru ya da is¢i,
%23,7’si1 serbest meslek, %9,6 s1 ev hanimi1,% 25,2’si bagska meslek gruplarinda
oldugu goriilmiistiir. En yiiksek orana sahip diger grubudur, bu gruba katilimcilar
is adami, uzman, denetmen, doktor, kontrolor gibi meslekleri yazmistir. Bu
meslek grubunu serbest meslek ve devlet memuru/is¢i meslek gruplar1 takip
etmektedir. Cevaplayicilar arasinda en az ylizdeye sahip Ogrencilerdir. Bu

cizelgeye gore dgrencilerin havalimanini daha az tercih ettigi sdylenebilir.

Cizelge 5.7. Yolcularin Egitim Durumlarina Gore Dagilimlari

Egitim Durumu Miktar Yiizde
[lkokul 16 11,9
Ortaokul 13 9,6
Lise 42 31,1
Universite 51 37,8
Yiiksek Lisans/ Doktora | 13 9,6
Toplam 135 100,0

Cevaplayicilarin  egitim durumu incelendiginde cogunlugun lise ve
tiniversite egitimi aldig1 goriilmektedir. Cizelge 5.7°ye gore % 11,9 ile ilkokul, %
9.6’u ortaokul, % 31,1’i lise,%37,8’i tiniversite ve % 9,6’s1 yiiksek lisans ya da
doktoralidir. Ankette katilimcilarin biiyiik bir kismi lise ve liniversite mezunu
oldugundan, katilan yolcularin ¢ogunun egitim seviyesi ylksek oldugu

sOylenebilir.

Cizelge 5.8. Havalimanini Kullanma Sikligina Gére Dagilimlar

Sikhik Miktar Yiizde

1-3 80 59,3

4-6 30 22,2

7-9 5 3,7

10 ve daha fazla 20 14,8

Toplam 135 100,0
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Havaalam Kullanim Sikhg:

Wm1-3kez MW4-6kez 7-9kez M10vedaha fazla

Sekil 5.3.Havalimani1 Kullanim Sikligina Gore Pasta Grafigi

Yolcularin havalimanini kullanim siklig1 yillik 1-3 arasinda degismektedir.
Sekil 4.3’te goriildiigi tizere % 59,3 ile 1-3 kez, % 22,2 ile 4-6 kez, %3.7 ile 7-9

kez,% 14,8 ile 10 ve yukarisinda yolcularmn yillik havalimani kullanim oranlaridir.

Cizelge 5.9. Yolcularin Seyahat Amaglarin Gére Dagilimlar

Seyahat Etme Amaci Miktar Yiizde
Is 39 28,9
Tatil 36 26,7
Egitim 8 5,9
Ziyaret(Akraba/Arkadas) | 45 33,3
Diger 7 52
Toplam 135 100,0

IYolcula rm Seyahat Amaclar I

mis mTatil Egitim mZiyaret(Akraba/Arkadas) mDiger

Sekil 5.4 Seyahat Amaglarina Gore Pasta Grafigi
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Cizelge 5.10. Yolcularin Havalimaninda Sunulan Hizmetin Genel Degerlendirme Dagilimlari

Genel Algi Miktar Yiizde
Cok Memnunum 15 11,1
Memnunum 98 72,6
Kararsizim 15 11,1
Memnun Degilim 5 3,7
Hi¢ memnun degilim | 2 1,5
Cok Memnunum 135 100,0
Toplam 15 11,1

Yukaridaki ¢izelgeden de anlasilacag lizere ankete cevap veren yolcularin
biiylik bir kismi havalimaninda sunulan hizmetten genel olarak memnundur. Bu
durumda katilimeilarin % 72,6’st Memnun, % 11,1’i Cok Memnun, %]11,1’i
Kararsiz, %3,7’si Memnun Degil, %1,5’1 Hi¢ Memnun Degil oranlarinda
cikmigtir. Katilimcilardan Cok memnun ve Kararsiz cevaplayicilarin sayist

birbirine esit ¢ikmuistir.

5.10. Yolcu Beklenti ve Algilarina iliskin Bulgular
Arastirmada kullanilan Servqual yonteminin algi ve beklenti maddeleri 5°li

Likert 6lcegi ile ol¢iilmiistiir.

[ Servqual Skoru = Algilanan Ortalama — Beklenen Ortalama ]

Olarak belirlendiginden. Servqual skor degeri en az -4 ile en fazla +4 arasinda
degisecektir. Servqual skorunun pozitif olmasi (Algilanan deger > Beklenen
deger) yolcu beklentilerin asildig1 anlamina gelmekte ve yolcularin havalimanini
yiiksek kalitede bulmakta, negatif olmasi (Algilanan deger < Beklenen Deger)
yolcu beklentilerinin karsilanamadigi ve havalimani kalitesinin diisiik oldugu
anlamma gelmekte ve Servqual skorunun sifir olmasi (Algilanan deger =
Beklenen deger) tatminkar bir hizmet kalitesi sonucu ¢ikarilabilir. Havalimaninda
uygulanan anket sonucunda elde edilen algilanan ve beklenen hizmet kalitesi
degerleri Cizelge 5.11 de gosterilmektedir. Beklenti ve algi ile ilgili sorular alti
kalite faktorii (Terminal Kolayligi, Personel, Ulasim Kolayliklari, Heveslilik,
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Hizmete Kolay Erisim ve Giiven) olmak iizere 6 boyuta ayrilmistir. Her boyut i¢in
Servqual skorlar1 ve toplam Servqual (Esit Agirlikli Servqual) skoru bulunmustur.

Cizelge 5.11 de ki bulgulara gore ankete katilan yolcularin beklenen
hizmetin genel aritmetik ortalamasi 4,10; standart sapmasit 0,16 olarak
bulunmustur. Misterilerin hizmete yonelik en yiiksek beklentisi 4,45 ortalama ile
30.soruda bulunan “Yolcularin havalimaninda kendini giivende ve huzurlu
hissetmesi” Onermesi olmustur. Ayrica, X=4,29 olan 29.soru “Bagaj kayip ve
hasar oraninin az olmas1”, X= 4,26 olan 25. soru “Pasaport Kontroliinde Bekleme
Siiresinin Kisa Olmas1”, ¥=4,259 olan 20. soru “Kent ve havalimani ulasiminin
kolay ve rahat olmasi” X=4,251 ile 26.soru “Bagaj verme ve alma islemlerinin
kisa siirede yapilmasi”, ortalamalari ¥=4,244 olan 27.soru “Calisan
Davranislarinin Yolcuya Giliven Duygusu Uyandirmas1” ve 28. soru “Caliganlarin
yolcu sorularina tatmin edici cevaplar vermesi”, X=4,229 olan 23.Soru
“Giivenlikte Bekleme Siiresinin Kisa Olmas1” onermeleri de yolcular tarafindan
beklentinin yiiksek oldugu konulardir. Beklenen hizmet 6nermelerinin en yiiksek
oldugu boyut Giiven boyutudur. Misterilerin en diisilk buldugu beklentiler ise
X=3,68 olan 1. Soru “ Terminalin Yeterli Biiyiiklilkte Olmas1”, ¥=3,83 olan
5.Soru “ Aligveris Alanlarinin Yeterli Sayida ve ¢esitli olmas1”, ¥=3,8519 olan
11.Soru “ Internet Erisiminin Olmas1”, X=3,91 olan 3.soru “Bekleme Salonundaki
koltuklarin yeterli sayida olmas1” konularidir.

Yolcularin Havalimanindan algiladiklar1 hizmet ortalamalar1 beklenen
hizmete gore diisiik ortalamalara sahiptir. Algilanan hizmetin genel ortalamasi
3,07; Standart sapmasi 0,74 olarak bulunmustur. En diisiik algilanan hizmet
kalitesi X =1,585 ile 5. soru “Aligveris alanlarinin yeterli sayida ve ¢esitli olmas1”
dir.

Yolcular tarafindan diisiik bulunan diger degerler sirasiyla
¥=1,75 ile 7.soru “Bankamatik ve Ddviz Biirolarinin bulunmasi1”, ¥=1,87 ile 6.
soru “ Aligveris yerlerinin fiyatlarinin uygun olmas1”, X=1,88 ile 9.soru “ Ugak
kalkis / gelis saatleri hakkinda bilgi veren panolarin bulunmasi” ve X=1,94 ile 10.
soru “Miisteri istek ve sikayetlerine cevap verecek telefon ya da internet tabanl

birimlerin olmasi”dir.Yolcu algilarinin en yiiksek oldugu degerler ise X=4,05
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ile30.soru “ Yolcularin havalimaninda kendini giivende ve huzurlu hissetmesi”
X=3,91 ile 29.soru “ Bagaj Kayip ve hasar oranlarinin az olmas1” 6nermeleridir.
Havalimaninda yolculara sorulan sorularin hepsinde beklenen ortalama
degerleri, algilanan ortalama degerlerinden daha yiiksek ¢ikmistir, bu durumda
Servqual skorlar1 negatif deger almistir. Bu Onermeden yola ¢ikarak
havalimaninda sunulan hizmet kalitesinin beklenilen diizeyde olmadigi sonucuna

varilabilir. Ifadeler alt1 gruba gore ayr1 ayr1 incelendiginde;

5.10.1.Terminal kolayhklar: kalite boyutu

Cizelgede gosterilen alti ifadenin SERVQUAL skorlar1 incelendiginde
hepsinin negatif oldugu goriilmiistiir. Alt1 kalite boyutu i¢in yolcu beklentileri
karsilanamamustir. Beklentinin en ¢ok karsilanmadigi boyut -1,544 Servqual
skoru(algilanan ortalama -beklenen ortalama) ile Terminal Kolayliklaridir. Bu
boyuta ait soru Onermelerinin de diisiik Servqual skoruna sahip oldugunu
goriilmiistiir. Beklentinin en ¢ok karsilanmadigi onermeler -2,288 ile 9. Soru
(6nerme) “ Ugak kalkis/ gelis saatleri hakkinda bilgi veren panolarin bulunmas1”,-
2,2518 ile 5. onerme “Aligveris alanlarinin yeterli sayida ve gesitli olmasi”, -
2,2148 ile 7. dnerme “ Bankamatik ve doviz biirolarinin bulunmasi”, -2,1482 ile
10.6nerme “Miisteri istek ve sikayetlerine cevap verecek telefon ya da internet
tabanli birimlerin bulunmas1” hem terminal kolayliklar1 kalite boyutu hem de
biitiin dnermeler igerisinde en diisiik Servqual skorlarina sahip ifadelerdir.

Bu boyut icerinde algi ve beklenen arasinda en az farka sahip -0,3556 ile
“Tuvalet ve lavabolarin yeterli sayida ve temiz olmasi” 12.6nermedir. Bu
sonuglara neticesinde havalimani isletmesinin Ucak kalkis/gelis saatleri hakkinda
bilgi veren panolarin bulundurulmasina, ayrica yolcular icin daha fazla aligveris
alanlar, banka ve doviz biirolarinin bulunmasi ve miisteri sikayetlerine cevap
verebilecek bir sistemin bulunmasi gereksinimlerine Oncelikle cevap vermesi
gerekir. Terminal kolayliklar1 boyutunda yolcu algi ortalamalar1 ¢gogunluklar 1-2

araliginda iken beklentiler 3-4 araliginda seyretmektedir.
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5.10.2. Personel kalite boyutu

Personel boyutunun SERVQUAL degeri -0,4173 olarak ¢ikmistir. Grup
igerisinde ii¢ onerme arasinda algilama ve beklenti arasindaki farkin en yiiksek
oldugu -0,4963 ile 15. Onerme “Calisanlarin giiler yiizlii olmas1”,almaktadir.
Diger iki ifadenin Servqual skorlari birbirine benzerlik gostermektedir. Ug
Onermenin  Servqual skorlar1 incelendiginde hepsinin  negatif oldugu

goriilmektedir. Bu boyut i¢in beklentilerin karsilanamadigi sdylenebilir.

5.10.3. Ulasim kolayhklar: kalite boyutu

Ulasim kolayliklar1 igerinde bulunan tiim Onermelerin Servqual skoru
negatiftir. Bu durumda yolcular beklentileri karsilanamamis oldugu sdylenebilir.
Ulagim kolayliklar1 Servqual skoru -0,9852 olarak bulunmustur. Terminal
Kolayliklar1 boyutundan sonra en yiiksek Servqual skoruna sahiptir. Bes dnerme
icerisinde beklentinin en ¢ok karsilanmadigi -1,1578 ile 16. Onerme
“Havalimaninda tabela ve isaretlerin yolcuya yol gosterici nitelikte olmas1” olup
bunu -1,2889 ile 20.6nerme “Kent ve havalimani ulasimmin kolay ve rahat
olmas1” takip etmektedir. En az skor ise -0,5037 ile 18.6nerme “Bagaj tasimak
icin el arabalarinin bulunmasi” olmaktadir. Sonuglar neticesinde havalimani
icerisinde ya da disinda yolcuya yol gosterici levha ve isaretlerin arttirilmasina
thtiya¢ duyuldugu, ayrica kent ve havalimani arasi ulasimin daha kolay yapilmasi

amaciyla gerekli altyap1 tedbirlerinin alinmasi gerektigi ortaya ¢ikmistir.

5.10.4. Heveslilik kalite boyutu

Bu kalite boyutu, c¢alisanlarin davranislarini hakkinda bilgi edinmek
amaciyla sorulmustur. Heveslilik boyutunun Servqual skoru -0,4173 ve tim
onermeleri negatif oldugu goriilmiistiir. Bu kalite boyutu i¢in Yolcu beklentileri
yeterli diizeyde karsilanmamistir. Her iki 6nermenin Servqual skoru birbirine ¢ok

yakin degerlerde ¢ikmuistir.
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5.10.5.Hizmete Kolay Ulasim Kalite Boyutu

Bu boyut dort 6nermeden olusmaktadir ve tiim 6nermelerin Servqual skoru
negatiftir. Beklentinin en ¢ok karsilanamadigi -1,1926 ile 25.6nerme  Pasaport
kontroliinde bekleme siiresinin kisa olmas1” ¢ikmustir. Bununla birlikte -0,8223 ile
26.6nerme olan “ Bagaj verme ve alma islemlerinin kisa siirede yapilmas1” bu
boyut i¢erinde beklentinin en ¢ok karsilanamayan konusudur. Bu boyutun toplam
Servqual skoru -0,8666 olarak olglilmistiir, Terminal Kolayliklarindan sonra en
yiikksek Servqual Skoruna sahiptir. Buradan havalimaninin 6ncelikle Terminal
Kolayliklarin1 sonrasinda Hizmete Kolay ulagim faktorlerinin iyilestirilmesi

gerektigi anlasilmaktadir.

5.10.6. Giiven Kalite Boyutu

Tiim boyutlar i¢erinde -0,4055 ile en diisiikk Servqual Skoruna sahiptir. Bu
boyuttaki tiim dnermelerin Servqual skorlar1 negatif ve birbirine yakin degerlerdir.
Servqual farkinin(skor) negatif olmasi yolcu beklentilerin karsilanmadi anlamina
gelebilir. Giiven boyutunun beklenen ve algilanan ortalamalari arasinda c¢ok

biiyiik farklilik yoktur.

Cizelge 5.11. Arastirmaya Katilanlarin Algi ve Beklenen Ortalamalari arasindaki farkin

degerlendirilmesi
ALGILANAN BEKLENEN

o z | < < o |3 ' S|8352
- ~ ~ < —_ o S
S Z| =S r wn - ) = S | >2% o
> = - - - R4 > O Z X
o o o S e = = S Do w»w
m wn n wn L n

135 S1 2,548 0,826 3,681 | 10,825 -1,133 | 0,000
B g 135 S2 2,644 0,747 3,970 0,690 -1,326 | 0,000
S Z[135 | S3 | 2666 | 0743 | 3911 | 0,737 | -1,244 | 0,000
S 3 -1,544
E : 135 S4 3,296 0,914 4,059 0,655 -0,763 | 0,000 '
=
= 6' 135 S5 1,585 0,695 3,837 0,793 -2,251 | 0,000

X
135 S6 1,874 0,893 3,963 0,795 -2,088 | 0,000
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135 | S7 1,755 0,918 3,970 0,828 -2,214 | 0,000

135 | S8 3,222 0,967 4,096 0,700 -0,874 | 0,000

135 | S9 1,888 0,852 4,177 0,700 -2,288 | 0,000

135 | S10 1,940 0,844 4,088 0,727 -2,148 | 0,000

135 | S11 2,007 0,893 3,851 0,859 -1,844 | 0,000

135 | S12 | 3,844 0,790 4,2 0,644 -0,355 | 0,000

135 | S13 3,733 0,793 4,103 0,683 -0,370 | 0,000

=z
@)
@135 [ s1a | 3,777 0,807 | 4,163 [ 0660 | -0,385 | 0,000 | -0.417
W' 135 [ S15 | 3,711 | 0836 | 4,207 | 0,713 | -0,496 | 0,000
135 | s16 | 2,622 | 0871 | 4200 | 0688 | -1,577 | 0,000
= 135 | S17 | 3,244 | 0884 | 4,088 | 0696 | -0,844 | 0,000
(==
% |15 s8] 3518 | 0853 [ 4022 | 0696 | -0503 | 0,000 | -0,985
=
- 135 | s19 | 3481 | 0937 | 4192 | 0616 | -0,711 | 0,000
135 [ s20 | 2,970 | 1,028 | 4,259 | 0,634 | -1,288 | 0,000
L | 135 ] S21 | 3466 | 0928 [ 4014 [ 0846 | -0548 | 0,000
> = -0,533
'-g(j 135 | s22 | 35511 | 0913 | 4,029 [ 0762 | -0,518 | 0,000
135 | s23 | 34667 | 0862 | 4,229 [ 0597 | -0,762 | 0,000
135 | s24 | 3466 | 0789 | 4,155 | 0621 | -0,688 | 0,000
-0,866

135 | S25 3,074 0,982 4,266 0,575 -1,192 | 0,000

HIiZMETE
KOLAY

135 | S26 | 3,429 0,934 4,251 0,607 -0,822 | 0,000

135 | S27 | 3,807 0,841 4,244 0,640 -0,437 | 0,000

z [135] 528 [ 384 | 0818 | 4244 | 0651 | -04 | 0000
2 [135 | s29 | 3911 | 0942 | 429 | 0702 | -0.385 | 0,000 | 0409
&)

135 | S30 | 4,059 | 0,789 | 4459 | 0582 | -04 | 0,000
GENEL 3,079 4,107 1,028
ORTALAMA

Her 6nerme (yolcu istek ve beklentileri) i¢in beklenen ortalama, algilanan
ortalama ve fark degerleri Sekil 4.5’te gosterilmistir. Her bir 6nerme (yolcu istek
ve beklentileri) i¢in algilanan ortalama ve beklenen ortalama arasinda anlamli bir

fark olup olmadigini tespit etmek igin %95 giiven seviyesinde ¢ift yonlii t-testi
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uygulanmistir. Buna gore p-value degerleri 0,05°den kiigiik ciktigr igin Hoa
hipotezi red edilir. Her 6nerme i¢in algilanan ve beklenen ortalamalar arasinda

anlaml bir fark bulunmamaktadir.
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Sekil 5.5. Her yolcu gereksinimi i¢in Algilanan ortalama, Beklenen ortalama ve Fark(Algilanan
ortalama-Beklenen ortalama)
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Cizelge 5.12°de gosterilen hizmet kalitesi faktorleri goz oniine alindiginda
en yiiksek algi ortalamasi Giiven (3,90) en diisiik algi ortalamasi Terminal
kolayliklar1 (2,43) olarak ortaya ¢cikmistir. En yiliksek beklenti ortalamasi Giiven
(4,31), en diisiik beklenti ortalamas1 Terminal Kolayliklar1 (3,99) kalite boyutunda
ortaya c¢cikmistir. Tiim faktorler icin beklenti ortalamasi algi ortalamasindan
yiiksek ¢cikmustir.

Kalite boyutlar1 bazinda beklenen ile algilanan ortalamalar arasindaki
farkin istatistiksel olarak anlamli olup olmadigin test etmek i¢in ¢ift yonlii t testi
uygulanmstir.

Hipotez:

Hpy :pa=pb (Algilanan ortalama ile Beklenen ortalama arasinda fark yoktur)
H1i1 :pa# pb (Algilanan ortalama ile Beklenen ortalama arasinda fark vardir)

Sonuc:

%95 giiven seviyesinde yapilan ¢ift yonlii t — testinde her boyutun p
degeri 0,05 ten kiiciik oldugundan 01 hipotezi red edilir ve beklenen ortalama ve
algilanan ortalama arasinda %95 giiven seviyesinde anlaml bir fark vardir. Her

bir boyut i¢in yapilan ¢ift yonlii t- testi Cizelge 5.12°de gosterilmistir.

Cizelge 5.12. Hizmet Kalitesi Boyutlarina Gore Algi ve Beklenti Ortalamalar1 Karsilagtirilmasi ve
Cift yonlii t testi degerleri

Faktorler Algilanan | Beklene | Fark | t-testi p
Ortalama n
Ortalam
a
Terminal Kolayligi 2,43 3,99 -1,544 | 31,456 | 0,000
Personel 3,74 4,16 -0,4173 | 5,202 0,000
Ulasim Kolayliklar 3,16 4,15 -0,9853 | 16,082 | 0,000
Heveslilik 3,48 4,02 -0,5333 | 5,541 0,000
Hizmete Kolay 3,35 422 -0,8666 | 10,661 | 0,000
Erisim
Giiven 3,90 431 -0,4099 | 6,001 0,000
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Anketin C kisminda yer alan ve havalimam kalite boyutlariin puan ve
Oonem derecelerine gore siralanmasi sonucu, “Terminal Kolayliklarina” boyutuna
ortalama % 21,57 ; “Giliven” Boyutuna % 19,79; “Ulasim Kolayliklarina”
%18,17; “Hizmete Kolay Erisim” boyutuna %15,50; “Personel” Boyutuna
%14,42 ve “Heveslilik” boyutuna ise %10,53 puan verdikleri goriilmiistiir. Bu
sonuglardan yolcularin Terminal Kolayliklar1 ve Giliven boyutuna yolcular daha
fazla dnem verirken ¢alisanlarin islerinde gosterdigi heves duygusuna (heveslilik)

boyutuna daha az 6nem vermektedir Boyutlarin 6nem dereceleri Sekil 5.16’da

gosterilmistir
Boyutlarin Onem Derecesi
0,25
0,20
0,15
0,10
0,05
0,00
Terminal  Glven Ulasim  Hizmete Personel Heveslilik
Kolayliklari Kolayliklari  Kolay
Erisim

Sekil 5.6. Boyutlarin Onem Dereceleri
5.10.7. Esit agirhkh Servqual skorlarimin incelenmesi

Cizelgede Terminal Kolayliklart boyutuna iliksin Servqual skoru SQ1,
Personel boyutuna iligkin Servqual skoru SQ2, “Ulasim Kolayliklar1” boyutuna
iligkin Servqual skoru SQ3, Heveslilik” boyutuna iliskin Servqual skoru SQ4,
Hizmet Kolay Erisim” boyutuna iliskin Servqual skoru SQS5, Giiven” boyutuna
iliskin Servqual skoru SQ6 olarak belirlenmektedir.

Her bir boyut i¢in Esit Agirlikli Servqual Skoru iki asamada elde edilir.

1- Her bir miisteri i¢in s6z konusu boyuta ait ifadelere verilen SERVQUAL
skorlar1 toplanir ve boyutu olusturan ifade sayisina boliiniir.
SERVQUAL Skoru Boyut (SSB) : Algilanan Ort(A)- Beklenen Ort(B)

2- N sayida miisteri i¢in birinci adimda elde edilen sayilar toplanir ve 6rneklem

hacmine boliinir.
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3- Toplam Hizmet Kalitesi Skorunu bulmak i¢in her boyut i¢in bulunan

Servqual Skorlar1 toplanip, boyut sayisina boliiniir.

SQE=( SQ1 + SQ2 + SQ3 + SQ4 + SQ5 + SQ6) /¢ (5.2)
Bulunan bu deger agirliklandirilmamis Servqual skorudur. Miisterilerin her

boyut icin verdikleri 6nem derecesi esit agirlikli olarak dagitildigi varsayilarak

hesaplandigi i¢in Esit Agirlikli (SQE) skoru olarak adlandirilmus.
Cizelge 5.13. Esit Agirlikli Servqual skoru

N Ortalama Minimum Maksimum Standart
Sapma
SQE 135 -0,7921 -2,3 0,133 0,496

Esit Agirlikli  Servqual Skorunun -0,7921 olarak elde edilmistir.
SERVQUAL skorunun (-) ¢ikmasi, yolcularin havalimaninda sunulan hizmetten
beklentilerinin tam olarak karsilanmadiginin gostergesidir. Fakat skor degeri
olarak “0” degerine yakin oldugundan, Bu havalimaninin, yolcu beklentilerini
karsilayacak sekilde bir kapsamli bir iyilestirme yapildiginda, yolcu memnuniyet

seviyesini yiikseltebilecegi soylenebilir.

5.11. Korelasyon Matrisi

Korelasyon analizinin yapilacagi gruplar (bunlara degisken de diyebiliriz)
arasinda etkilesime bakilirken, regresyon analizinde oldugu gibi bagimli degisken
veya bagimsiz degisken olma sarti aranmaz.. Korelasyonuna bakilacak olan
degisken gruplar ikiden fazla olsalar dahi ikili olarak ele alinirlar ve bu ikili

degiskenlerin etkilesimi, katsay1 yardimiyla yon ve kuvvet olarak tayin edilirler.

Korelasyon katsayisi -1 ile +1 arasinda degisen degerler alir.Katsayi,
etkilesimin olmadigi durumda 0, tam ve kuvvetli bir etkilesim varsa 1, ters yonlii

ve tam bir etkilesim varsa -1 degerini alir.

Anakiitleye gore normal sayilacak kadar bir gozlem sayisi alinarak
bakilmis gozlem gruplart i¢in genellikle, 0-0.49 arasinda ise korelasyon zayif, 0.5-
0.74 arasinda ise orta derecede, 0.75-1 arasinda ise kuvvetli iliski vardir

denilmektedir.
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Alt1 farkli alt boyutun Servqual skorlar1 arasinda iliski olup olmadigini, bu
boyutlarin birbirini etkileyip etkilemedigini korelasyon katsayilar1 ve anlamlik
diizeylerine bakilarak test edilir. Heveslilik ve Personel boyutu arasindaki
korelasyon katsayis1 pozitif ve orta derece bir iliski s6z konusudur. Ote yandan
Giiven ve Personel boyutlar1 arasindaki korelasyon degeri 0,547 olarak ¢ikmistir.
Giiven ve Personel arasinda pozitif ve orta derece bir iliski s6z konusudur. Yine,
Giliven ve heveslilik boyutlar1 arasindaki korelasyon katsayisi 0,557 olarak
cikmustir. Iki boyut arasinda pozitif ve orta derece bir iliski s6z konusudur.
Heveslilik ve Ulasim Kolayliklar arasindaki korelasyon 0,505 dir. Heveslilik ve

ulasim kolayliklar1 arasinda da pozitif ve orta derece bir iliski mevcuttur.

Cizelge 5.14. Kalite Boyutlari ile Tlgili Tliski Matrisi (Algilanan Hizmet Kalitesi).
* Korelasyon %95 giiven seviyesinde anlamlidir. ** Korelasyon %99 giiven
Seviyesinde anlamlidir

Kalite Terminal |5, | Ulasim Heveslilik Eiozlglete G
Boyutlar1 Kolayliklari Kolayliklari veshili Ul y tven
asim

Terminal - . N
Kolayliklari 1 0,142 | 0,334 0,198 0,214 0,143
Personel 0,142 1 | 04177 | 0545 | 0,258" | 0,547
Ulasim . N i ~ **
Kolayliklari 0,334 0,417 1 0,505 0,308 0,426
Heveslilik 0,198" |0,5457| 0,505 1 0,406~ | 0,557
Hizmete . - - - N
Kolay Ulagim | 0:214 [0258 | 0,308 | 0,406 1 0,182
Giiven 0,143 |0547| 0426~ | 05577 | 0,182 1

5.12. Hipotez Testleri

Yolcularm, yolculuk yaptiklar1 istikametlere gore dagiliminin
SERVQUAL skorlarna etkisi tek yonlii anova testi ile incelenmistir. Hipotez
testleri olusturularak, degerlendirmeler yapilmistir. Cizelge 5.15°te test sonuglari

gosterilmistir. %95 giiven seviyesinde yapilan test sonucunda “p” degeri 0,05

degerinden kiiciik ¢ikmasi durumunda o1 hipotezi red edilir ve farkli
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istikametlere yapilan uguslar ile Servqual skorlar1 arasinda anlamli bir fark oldugu
vardir.

e Terminal kolayhiklar: hizmet boyutu i¢in hipotez testi

Hoy My = Mz Farkhi  istikametlere yapilan ucuslarda, Terminal
Kolayliklarinin Servqual Skorlar1 arasinda farklilik yoktur.
Hiy 1 My # [ Farkh istikametler yapilan uguslarda, Terminal Kolayliklarinin
Servqual skorlar1 arasinda farklilik vardir.

e Personel Hizmet boyutu i¢in Hipotez Testi

Hpy 1 fa = Hz Farkh istikametlere yapilan ucuslarda, Personel Boyutunun
Servqual skorlar1 arasinda farklilik yoktur.
1y 4 # Hz Farkll istikametler yapilan uguslarda, Personel Boyutunun
Servqual skorlar1 arasinda farklilik vardir.

e Ulasim Kolayliklar1 hizmet boyutu icin Hipotez Testi

Hpy : #4 = Mz Farkli istikametlere yapilan ucuslarda,Ulasim Kolayliklari
Boyutunun Servqual skorlar1 arasinda farklilik yoktur.
1y : 1 # H: Farkh istikametler yapilan ucguslarda, Ulasim Kolayliklari
Boyutunun Servqual skorlar1 arasinda farklilik vardir.

e Heveslilik Boyutu icin Hipotez Testi

Hoy : #1 = 6z Farkli istikametlere yapilan uguslarda, Heveslilik Boyutunun
Servqual skorlar1 arasinda farklilik yoktur.
Hiy : Ma # Mz Farkh istikametler yapilan uguslarda, Heveslilik Boyutunun
Servqual skorlar1 arasinda farklilik vardir.

e Hizmete Kolay Ulasim boyutu i¢cin Hipotez Testi

Hoy : ia = M2 Farkli istikametlere yapilan ucuslarda, Hizmete Kolay Ulasim
Boyutunun Servqual skorlar1 arasinda farklilik yoktur.
Hyy : py # Uz Farkli istikametler yapilan uguslarda, Hizmete Kolay Ulasim
Boyutunun Servqual skorlar1 arasinda farklilik vardir.

e Giiven Hizmet Boyutu icin Hipotez Testi

Hoy : iy = Mz Farkh istikametlere yapilan uguslarda, Giiven Boyutunun

Servqual skorlar arasinda farklilik yoktur.
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Hiy : iy # Bz Farkl istikametler yapilan uguslarda, Giiven Boyutunun Servqual

skorlar1 arasinda farklilik vardir.

¢ SQE (Esit Agirhikh Servqual) icin Hipotez Testi

Hpy : pa = [z Farkli istikametlere yapilan uguslarda, Esit Agirlikli Servqual

skorlar1 arasinda farklilik yoktur.

Hiy : My # pz Farkll istikametler yapilan ucuslarda, Esit Agirlikli Servqual

skorlar1 arasinda farklilik vardir.

Cizelge 5.15. Servqual Skorlarinin Seyahat Istikametine Gore Kargilastirilmasi

TEK YONLU ANOVA
Kareler Ortalamalarin
Toplam df Karesi F P
Terminal Gruplar arast 1,016 2 ,508 1,573 211
Kolayliklari Grup ici 42,648 132 323
Toplam 43,665 134
Personel Gruplar arasi 7,007 2 3,503 4,228 ,017
Grup ici 109,375 132 ,829
Toplam 116,382 134
Ulasim Kolayliklar1 |Gruplar arasi 2,246 2 1,123 2,259 ,109
Grup ici 65,644 132 497
Toplam 67,890 134
Heveslilik Gruplar arast 6,377 2 3,188 2,610 ,077
Grup igi 161,223 132 1,221
Toplam 167,600 134
Hizmete Kolay Gruplar arast 5,257 2 2,629 5,260 ,006
Ulagim Grup ici 65,968 132 ,500
Toplam 71,225 134
Giiven Gruplar arast 4,104 2 2,052 3,450 ,035
Grup ici 78,505 132 ,595
Toplam 82,608 134
SQE Gruplar arast 2,916 2 1,458 4,851 ,009
Grup igi 39,664 132 ,300
Toplam 42,580 134
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Cizelge 5.15°te Ozetlenen varyans analizi sonucunda Personel, Hizmete Kolay
Ulasim ve Giiven kalite boyutlari i¢in p degerleri 0,05 den kiigiik ¢ikmistir. Buna
gore, yolcularin seyahat ettikleri istikamet ile Personel, Hizmete Kolay Ulagim,
Gliven boyutlarinin Servqual skorlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli bir
farklilik goriilmiistiir. Belcika ve Istanbul yolcular igin, Terminal Kolayliklar1 ve
Ulasim Kolayliklar Servqual skorlar1 arasinda %95 giiven seviyesinde anlamli

derecede bir fark oldugu sdylenebilir.

5.13. Kalite Evinin Olusturulmasi

Miisteri Isteklerinin Belirlenmesi

Yolcu istekleri ve beklentileri, daha 6nce yapilan literatiir calismalar1 ve
uygulama yapilan havalimani yoneticilerinin gézlemleri ve yolcu sikayetleri
degerlendirilerek olusturulmus. Toplamda 30 tane yolcu istegi belirlenmis.
Havalimani hizmet kalitesi degerlendirmek amaciyla oncelikli olarak bir anket
hazirlanmis ve “SERVQUAL” 06lgegi yardimiyla bu yolcu isteklerinin énem
dereceleri belirlenmistir. Belirlenen yolcu istekleri, Servqual 6lgeginin yapisi
geregi boyutlandirilmis. Sonugta 30 yolcu istegi, 6 kalite boyutu (Terminal
Kolayliklari, Personel, Ulasim Kolayliklari, Heveslilik, Hizmete Kolay Ulagim,
Giiven) altinda toplanarak Kalite Evinin “NE”ler kismina yazilmistir. Yolcu istek

ve beklentileri Ek-1"de gosterilmistir.

Miisteri Isteklerinin Onem Dereceleri Tespiti

Musteri istekleri belirlendikten sonra, miisteri isteklerinin onem dereceleri
olarak fark skoru kullanilmistir. Bu degerler her yolcu istek ve beklentisi i¢in
Cizelge 1°de gosterilmistir. Cizelge 4.12°de A= Algilanan Ortalama, B= Beklenen
Ortalama olmak iizere arasindaki farklar “Fark(A-B)” siitununda verilmistir.
Algilanan ortalama ve Beklenen ortalama arasindaki fark, yolcu isteklerinin “NE
KADARLIK” bir kisminin karsilanmadigint gostermektedir. Cizelge 5.12°de
goriildiigl iizere her yolcu beklentisi icin Fark (A-B) degerleri negatiftir. Farkin
negatif ¢ikmasi yolcu beklentisinin yeteri kadar karsilanmadigini ve sunulan

hizmetin yetersiz oldugunu gosterir. Yolcu memnuniyetsizligi farkin biiyikligi
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ile dogru orantil1 olarak degismektedir. Bu durum da Fark(A-B) degerleri bliyiik
olan yolcu ihtiya¢larinin oncelikli olarak iyilestirilmesi gerektigi sdylenebilir.Her
bir yolcu beklentisi i¢in fark degerleri (Servqual skorlari) yolcu isteklerinin

“Onem Derecesi” olarak Kalite Evinin ilgili siitununa yerlestirilmistir.

Teknik Gereksinimlerin Belirlenmesi

KFY yayilimi siirecinde ele aliman yolcu istek ve beklentilerinin nasil
karsilanacagini ifade eden bu kriterler KFY toplantilarinda her bir yolcu istek ve
beklentileri i¢in tek tek ele alinarak degerlendirilmistir. Teknik gereksinimler,
yolcu gereksinimlerini karsilayacak sekilde tasarlanan ve belli bir maliyet
degerine sahip olan somut ifadelerden olusturulmustur. Teknik gereksinimleri
tanimlarken niceliksel olarak ifade edilmesine dikkat edilmistir. Her teknik

gereksinim i¢in birim degerleri tanimlanarak, yaklasik maliyetler hesaplanmistir.

Cat1 matrisinin olusturulmasi

Teknik gereksinimlerin goreceli 6nem agirliklarinin belirlenmesi: Cati
matrisi, her bir teknik gereksinimlerin birbiri ile iliski diizeyini gdstermek
amactyla olusturulmustur. Aralarindaki iliski pozitif yonlii ise (+) sembolle,

negatif yonlii ise (-) sembolle gosterilmistir.

Teknik Iliski Matrisinin Olusturulmasi

[liski matrisi, yolcu beklentileri ile teknik gereksinimlerin iliskilendirildigi
boliimdiir. Iliski matrisi KFY takimi ile ilk teknik gereksinimde baslamak iizere
her bir teknik gereksinimini tek tek ele alarak yolcu beklentileri ile olan iligkileri
incelenerek olusturulmustur. Boylece her bir teknik cevapta istenen yonde
saglanan bir gelismenin, miisteri beklentilerinin karsilanmasinda nasil bir etki
olusturacag belirlenmistir. Ornegin, Yolcu beklentisi “Alisveris alanlarinin yeterli
sayida ve ¢esitli olmas1” ifadesi ile “Turistik esya satis yerleri” teknik gereksinimi
arasinda yiiksek iligki oldugu varsayilarak, arasindaki iligki “9” ile gosterilmistir.

[liski matrisi icerindeki her bir hiicreye karsilik gelen teknik gereksinim ve yolcu
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beklentileri arasindaki iliski icin Amerikan puan sistemi kullanilmistir. Cizelge

5.16°da 6lgege gore satir ve siitun arasindaki iliski gosterilmistir.

Cizelge 5.16. iliski derecelerini gostermek igin segilen sayisal degerler

fliski Derecesi Puan
Giiclii Iliski 9
Orta Iliski 3
Olas Iliski 1
Mliski Yok -

Iliski matrisindeki tiim iliskiler belirlendikten sonra teknik gereksinimlerin
onceliklerinin belirlenmesi i¢in bir takim matematiksel islemler uygulanmistir.

Sonugta bulunan degerler “Ham Onem Agirliklar1” satirina yazilir. Buna gore;

W =Teknik gereksinimlerin ham 6nem derecesi j= 1,2,3,............ ,28

sq;= Yolcu isteklerinin 6nem derecesi (Algilanan ortalama — Beklenen ortalama)

i=1,234,.......... ,30
R;; = 1. Yolcu beklentisinin j. Kalite karakteristigi ile iligki derecesi
‘*G':E:EE1EQ:R:;' (53)

Formiile gore bazi teknik gereksinimlerin 6nem agirliklarinin;
“Ucus Bilgi Panolarinin Sayis1”
Wi =Onem derecesi (2,29) *Iliski derecesi(9) + Onem derecesi(1,33) * iliski

derecesi (3) + Onem derecesi(1,58) * iliski derecesi(9) =38,78

“Turistik Esya Satis Yeri Sayis1”

w2 = Onem derecesi(2,25) *Iliski derecesi (9) + Onem derecesi(1,33) * iliski
derecesi(1) = 21,59

“Yiizde Onem Agirliklar1”, Teknik gereksinimlerin ham 6nem agirliklarmin
bulundugu satirdaki degerlerin normallestirmesiyle elde edilir ve Yiizde 6nem
agirlik satirina yazilir. Buna gore;

nw; = Normallestirilmis 6nem agirlig:

nw; = ;:j X 100

T i
=1 Wi (5.4)
Teknik oOnem dereceleri gorece yiliksek bulunan teknik gereksinimler,

iyilestirmede oncelik géz oniine alinmasi gereken teknik gereksinimlerdir. Ek-3’te
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28 teknik gereksinim i¢in yiizde dnem agirligi verilmistir.Yiizde 6nem agirligi en
biiyiik olan teknik ihtiya¢ %8.,26 ile “Restoran ve kafe sayis1” dir. Bunu takiben
%7,5 ile “Aligveris yeri adeti” ve %7,45 ile “Ucus Bilgi Panolarinin Sayisi” en
yilksek Oneme sahip teknik gereksinimlerdir. Bu teknik gereksinimlerin,
yolcularin en fazla 6nem verdigi ve Oncelikli iyilestirilmesi gereken ihtiyaglar

oldugu soylenebilir.

Teknik Gereksinimlerin incelenmesi

Bu kisimda her bir teknik gereksinim i¢in var olan degerleri ve olmasi
istenen(hedef) degerleri ile birim o6l¢ii degerleri tanimlanmistir. Yiizde 6nem
agirlik satirmin alt kismina her bir teknik gereksinim i¢in birim ol¢iim degerleri
yazilmistir. Ornegin “Turistik Esya Satis Yeri” teknik ihtiyag icin Adet/ m*
olmak iizere iki 6l¢iim degeri belirlenmis ve Adet / m* olarak yazilmustir.

Her teknik ihtiyacin var olan degeri havalimani yonetiminden alinmistir ve
“Mevcut degerler” satirina yazilmistir. Havalimani terminal sartlar1 ve kapasitesi
g6z Oniline alinarak teknik gereksinimlerin olmasi istenen ya da hedeflenen
degerleri KFY takimiyla belirlenmis ve “Istenen Degerler” satirina yazilmustir.

Yiizde 6nem agirlik satirmin alt kismina her bir teknik gereksinim i¢in
birim Ol¢lim degerleri belirlenmistir. Teknik karakteristiklerin 6l¢giim birimleri,
yaklasik maliyet hesaplamada yardimci olmaktadir. Cizelge 4’de teknik
gereksinimlerin maliyetleri gosterilmistir. Teknik zorluk satiri, her bir teknik
karakteristigin yapilabilme zorlugunu sayisal veriler ile gosterilmesini saglar.
Teknik zorluk 6lgegi Kolay =1°den Cok Zor =5’e kadar derecelendirilmistir. Her
teknik ihtiyacin zorluk derecesi “Teknik Zorluk” satirma yerlestirilmistir. Ornegin
“bagaj tasima araglarinin sayis1” teknik gereksinimi kolaylikla temin edilebilecek
bir ihtiyag olarak goriildiigiinden “Kolay=1" ile derecelendirilirken, “Genel
Havalandirma Tesisatinin Kurulumu” teknik gereksinimi maliyetinin fazla olmasi,
isgiicli bulma sikintisi, stire kisit1 gibi bir¢ok zorlayici etkiden dolay1 “Zor = 4" ile

derecelendirilmistir.
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Teknik Gereksinimlerin Maliyetleri

Her teknik gereksinimi maliyetini ¢ikarmak i¢in “Birim” satirindan

yararlanilmistir. Buna gore;

Ucus Bilgi Panolarinin Sayisi: Havalimaninda ugus bilgi panosu yoktur.
Istenen deger olarak tane belirlenmistir. Yapilan arastirmalar sonucu tanesi
2700 TL den, Toplam Maliyet = 2700*2=5400 TL ortalama maliyet
degerine sahiptir.

Turistik Esya Satis Yerleri: Havalimaninda yoresel esya satig yeri

2,

bulunmamaktadir. Bu amagla 50 m’ lik bir alan igin satig yeri
kurulmugtur. 2011 yili i¢in L.simif liikks ingaat maliyet tablosundan
faydalanilmistir. Havalimani1 terminali liiks insaat grubuna girmektedir.
Metrekare basina diisen toplam birim maliyet yaklasik 1404,25 TL dir.

Toplam Maliyet = 1404,25* 50 m* ~ 70000 TL dur.

Restoran ve Kafe Sayisi: Havalimaninda yolcu kabul yerinde 1 tane
kafeterya mevcuttur. Hedeflenen deger 1 adet,150 m?’lik bir restoran igin
2011 yili i¢in l.smf liks insaat maliyeti tablosuna bakilmig ve 1
metrekare icin yaklagik maliyet 1404,25 TL den, toplam maliyet =
1404,25 * 150 m* ~200000 TL dur.

Ahsveris Yeri Adeti: Havalimaninda hi¢ aligveris yeri yoktur. Bu
durumda 2 adet 50 m” lik alan icin 1.sinif insaat igin birim metrekare
maliyeti 1404,25 TL den, Toplam maliyet = 1404,25* 50 m**2
adet=140425 TL = 140000 TL dur.

Wi-Fi Kapasitesi: 50 Mbps hizda, sinirsiz internetin aylik maliyeti 110
TL dir. Yillik Maliyet: 12* 110 = 1320 TL dur.

Déviz Biirosu Sayisi: 35 m”’lik alan icin olusturuldugunda, 2011 birim
maliyet cizelgesinde metrekare basina ortalama 857,20 TL dir. Toplam
Maliyet= 857,20*35 =~ 30000 TL dur.

ATM Sayisi: Havalimaninda bulunan ATM sayilart yetersizdir ve

yolcular para ¢ekme konusunda sikinti yasamaktadirlar. Bankamatikleri
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yerlestirmek i¢in 4 farkli bankayla yazili goériismeler yapilmasi, bir 6n
fizibilite c¢alismasi ve bunu banka gorevlilerine iletilmesi, gerekli
yerlerden izin almak i¢in posta ve telefon hizmetlerinden faydalanilmistir.
Bu durumda her bir ATM nin kurulmas i¢in yaklagik maliyeti 1250 TL
olarak belirlenmis. Dort bankamatik igin yerlestirme ve izin maliyetleri
toplamada 1250*4 = 4500 TL dir.

Havalimam1 Web Sitesinin Varhgi: Havalimanin mevcut bir web sitesi
yoktur, havalimaninda yapilan uguslar olduk¢a az sayidadir ve tek bir
havaliman ile ucuslar yapilmaktadir. Havalimanin sartlarina gére web-
sitesinin yaklagik maliyeti 2000 TL olarak belirlenmistir. Web sitesi
devamli olarak giincellenmesi ve bakim iglemleri gerekmektedir. Bunun
icin bir teknisyen bu is i¢in ayrilmistir. Bu teknisyen gilinde en az 2 saatini
web —sitesinin giincellemesine ayirdigi diisiiniilmistiir. Bir teknisyenin
aylik 3000 TL almaktadir. Web sitesi i¢in ayirdigi siire géz oniine alinirsa
ayda 40 saat icin 1500 TL ayrilmistir. Bakim maliyeti 2000 TL olarak
belirlenmigtir. Toplam yaklasik yillik maliyet: 2000 TL+1500*%12 + 2000
= 22000 TL dir.

Acil Telefon Adeti: Acil telefonlar sadece acil telefon numaralarini
aramak icin ayrilmistir. Telefonlarin iizerinde Alo Polis, Alo Yangin, v.b
hatlarin numaralar1 yazili bir ¢izelge bulunmaktadir. Acil telefon
yerlestirmek icin telefon alinmasi, kablo ve gerekli tesisat diizeninin
yapilmasi, tesisat diizenini ayarlamasi i¢in bir teknisyenin ayarlanmasi gibi
maliyetler gbz Oniine alinarak yaklasim maliyetin 4 telefon i¢in 1200 TL

oldugu bulunmustur.

SMS ile Bilgi Servisi: “Ugus Bilgi Servisi” ile bu havalimaninda inen ve
kalkan ugaklarin bilgileri anlik olarak, biitiin faturali ve faturasiz hat
sahibi Gsm operatorii abonelerine ulasmaktadir. ~ Havalimanindaki
ucuslara iligkin bilgiler anlik olarak, belli bir numaraya sms gonderilerek
alinmaktadir. Bunun yillik maliyeti, konu ile ilgili kurumlardan alinmis ve

yillik maliyet 17500 TL olarak belirlenmistir. Bu isi yapmasi igin bir
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personel belirlenmis, aylik 20 saati i¢in 300-400 arasinda degigsmektedir.
Yaklagik maliyet 4000 TL oldugu, toplam ayrilan miktar
17500+4000=21600 TL dir.

e Periyodik Temizlik: Havalimani personelleri 3 vardiyada ¢alismaktadir.
Bu durumda her vardiyada mevcut 2 kez temizlik yapilmaktadir. Temizlik
yeterli bulunmamis ve vardiya basima genel temizligin 3 kez yapilmasi
istenmistir.  Temizlik malzemelerinin yaklastk maliyetinde artis
gorllecektir. Temizlik malzemelerinin toplam maliyeti, havalimani
isletmeciliginden alinan bilgilere gore aylik yaklastk 500 TL’yi
bulmaktadir.

Yillik Toplam Maliyet= 5000 * 12=6000 TL dir.

e W.C Diseme ve Armatiirlerin Yenilenmesi: Toplam 5 adet W.C
bulunmaktadir ve bunlarin toplam alan1 200 m2’dir. W.C de bulunan
lavabolar otomatik degildir. W.C ddsemelerinin yenilenmesi 10 tane
pisuar= 5000 $ + fotoselli musluk maliyeti =250$*20=10.000$ . 60 parca
W.C tesisatt modern armatiirlerle yenilenmesi ihtiyag duyulur.Toplam
maliyet25000%, 1$=1,84 TL ise =46000 TL dur.

e Isaret Levha Sayist: Yonlendirme levhalari, ikaz levhalar yeterli degildir.
Havalimanina gece ge¢ saatlerde gelirken, havalimaninin yerini tarif eden

151kl1 isaret levhalar1 bulunmamaktadir.

25*35 cm boyutundaki levhalarmm(5 mm kalinlikta) + baglanti malzemeleri 1
tanesi 35TL den 12 tane alindiginda maliyet:35*12~ 420 TL.

Isikli levha 1 tanesinint baglanti malzemelerin fiyati = 100 TL den toplam
maliyet=100TL *10 adet ~1000TL

15*%10 cm boyutundaki levhalarin tanesi (3 mm)+ baglanti malzemelerin fiyati
25den = 25TL* 8=200 TL

Levhalarin toplam fiyatlar1 ve isgilik maliyeti (2 is¢i) gbz Oniine alinirsa toplam

maliyet= 420TL+1000TL+200TL+1400 TL (2 is¢i maliyeti) ~ 3000 TL
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Yer Dosemelerinin Yenilenmesi: 1000 m2 lik alan i¢in daha modern yer
dosemeleri kullanilmistir. Seramik + is¢ilik + malzeme toplam maliyeti 1

m2’lik yer igin 44,19 TL’den *1000 yaklasik maliyeti 50000 TL dir.

I¢ Tasarim Gereclerinin (masa, koltuk) Yenilenmesi: Var olan ig
tasarim gereclerin yenilenmesi istenmektedir, bu sayede terminalin daha
modern bir gorliniime sahip olmasi beklenir. Toplam 100 adet ara¢ —

gerecin yenilenme maliyeti 30000 TL bulmaktadir.

Koltuk Sayisi: Koltuk sayisi yeterli goriilmemis, 1 tane demir koltuk
yaklasik 160-170TL arasinda degismektedir. Bunun gibi 18 tanesi yaklasik
maliyeti 3000 TL dur.

Terminal Alam1 Genisletme: Terminal alan1 genisletme maliyeti
uzmanlara danisilmis ve 3000 m”’lik bir alan genisletme maliyeti olarak
yaklagik 11.280.000 TL olarak bulunmustur.

Ses Tesisat Diizeni: Havalimaninda yolcu anonslari, bir gérevli tarafindan
danigsmada hoparlér yardimiyla yapilmaktadir. Daha modern bir ses tesisat
diizenegi yerlestirilmek istenmistir. Otomatik ses diizenegi yerlestirilerek,
ucak havalimanina yaklastiginda otomatik olarak bir ses diizenegi devreye
girecek ve yolcular1 6nceden uyaracaktir. Ayrica belli araliklarla ikaz
edecektir. Yerlestirilen ses diizeneklerinin havalimaninin her yerinde
bulunmasina dikkat edilmistir. Yeni bir diizenek i¢in gelen, giden yolcu
salonlari, lavabolar, gilivenlik, teknik odalar dahilinde toplamda 15
hoparlor gerektigine varilmis. Bunlarin yerlestirme ve is¢ilik maliyetleri

yaklasik olarak 25000 TL oldugu goriilmiistiir.

Genel Havalandirma Tesisati: Modern bir havalandirma tesisat1 yoktur.
Havalandirma i¢in klasik klimalar kullanilmaktadir. Yukaridan iiflemeli,
1s1 ayarli, c¢evre dostu, modern tesisat diizeneklerine sahip bir
havalandirma yerlestirilmek istenmistir. Havalandirma diizenegi otomatik
1sitma ve sogutmayi saglayan, icerinde negatif iyonlarn (stresten uzak

tutan) bulunduran ileri bir teknolojiye sahip olmasi istenmistir. Bu tesisatin
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kurulum maliyeti ve yerlestirme maliyeti yaklasik 215000 $ oldugu,
1$=1,84 TL karsilik geldigi diisliniildiigiinde toplam maliyetin yaklasik
400000 TL ye geldigi goriilmiistiir.

Pasaport ve Vize Kontroliindeki Gorevli Eleman Sayisi
Havalimaninda pasaport ve vize kontrol islemleri Emniyet Sube
Miidiirligiine bagli Pasaport Kontrol Biiro Amirligi tarafindan
yiiriitiilmektedir. Polisin net maasi yaklasik 2000TL oldugu disiiniiliirse
ise 3 Polisin aylik maas1 2500 *3 *12 (1 yil) = 72000 TL dur.

Araba Park Yeri Kapasitesi: Araba park yeri oldukga kiigiiktiir. Modern
bir havalimani olmasi i¢in daha genis bir park yeri diisiiniilmiistiir. Mevcut
ara¢ kapasitesini artirmak i¢in alan diizenlenmesi yapilmasi gerekir. Bu
alan diizenlenmesi i¢in gerekli is¢ilik ve diizenleme maliyeti yaklasik

olarak 10000 TL olarak belirlenmistir.

Bagaj Tasima Araclari: Artan kapasiteyi artirabilmek i¢in 40 adet daha
bagaj tasima araci alinmak istenmistir. Bir tane tagima aracinin maliyeti

150 TL den toplam maliyet 150 TL * 40=6000 TL dir.

Otobiislerin Periyodik Gelis Siiresi: Otobiis saatleri yolcu durumuna
gore belediye ile anlasilmaktadir. Ozellikle ucus saatlerinde yakin
zamanlarda daha sik gelinmesi i¢in bir takim protokol islemler

yapilmaktadir. Evrak, kagit maliyeti, telefon maliyeti toplam 1000 TL dir.

Pencerelerin Biiyiitiilmesi: Enerji tasarrufu saglamak ve modern bir
goriinime  sahip olmasi i¢in pencerelerin alaninin  biyiitiilmesi
diistiniilmektedir. PVC dograma pencereler + demir kasalar + 1sicam+
¢imento + is¢ilik maliyetleri metrekareye 27,475 TL, toplam alanin 500
m?2 olmasi istendigi i¢in 500 * 27,475 TL =62000 TL’ye mal olmaktadir.

Teknik Egitim Adeti:5 giinliik bir teknik egitim i¢in yol {icretleri, glinlik
yevmiye miktar1 hepsinin toplami 1 kisi i¢in yaklasik 360-380 TL arasinda

degismektedir. Havalimaninda calisan toplam 150 kisi i¢in bu egitim
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uygulanacagindan toplam maliyet yaklasik olarak 150* 365 TL = 55000
TL dir.

e Calisanlara Yolcu Davrams icin Verilen Egitimi Sayisi: Caligsan
personelin yolcuya daha kibar, giiler yiizlii ve hizli hizmet edebilmesi
amaciyla, calisanlar i¢in 3’ er gilinlilk bir egitim 6n goriilmiistiir. Bu
egitimin amact personelin yolcuya nasil davranmasi, konusmasinda ve
hareketlerinde nelere dikkat etmesi gerektigini bilmesi i¢in verilmistir. Bir
kisi i¢in 3 giinliik egitim maliyetinin 150-250 TL arasinda degisecegi
Ongoriilmiistiir. Bir kisi icin maliyet 200 TL ise toplam 150 kisilik maliyet
yaklagik 30000 TL olacaktur.

e Yolcu Hizmet Araglarimin Sayisi: Ugus saatlerinin gece yada ¢ok erken

saatlerde olmasi1 ulagimi giiclestirir.

16 yolcu kapasiteli Otasan minibiisiin yaklasim maliyeti 70.000 TL
2 sofor x 1500TL briit x S000TL mazot=15.000 TL/ay
T.M =15.000*12=180.000TL/y1l + 70.000TL= 230.000TL/y1l

e Acil Yardim Butonu ve Otomasyonu: Gprs iizerinden merkeze bilgi
verir ve mesaji ilettiginin onayini alir.10 sn i¢inde onay alamaz ise acil
durum mesajint sisteme sms ile ulastirir. Ara¢ igindeki sesi izleme
merkezine dinletir. 10 sn araliklarla izleme merkezine konum bildirmeye
devam eder. Operator arag i¢i ses dinlemesinden acil durumu dogrular ise
aracin bulundugu yere giivenlik giicleri aranarak yardim ulastirilmasi
saglanir. Acil durum ve otomasyon diizenegini i¢in uzmanlar danigilmis ve

yaklasik 30000 TL bir maliyet oldugu 6ngorilmiistiir.
5.14. Hedef Programlama Modelinin Olusturulmasi

Hedef programlama modelinin olusturulmasimin amaci, belli hedefler ve
kisitlar altinda en uygun teknik gereksinimleri segmektir. Hedef programlama
modeli ¢cok genis kullanim alanina sahip ¢ok amacl bir matematiksel modelidir.

Mevcut havalimant hizmet kalitesi iyilestirme c¢alismasinda, Kalite Evi
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kurulduktan bir adim daha ileri gidilerek farkli biitce kisitlar1 altinda ¢ok amagh
matematiksel modeller olusturulmustur.

Uygulanan hedef programlar1 dogrusal tam sayili hedef programlari olup, tiim
degiskenleri tamsay1 olan ve sifir ya da bir degerleri alan ¢ok amagli bir karar
alma modelidir. Uygulamada “Agirlikli Cok Hedefli Programlama Modeli”
kullanilmis. Amag fonksiyonundaki sapma degerlerine agirlik vererek hedefler
arasindaki 6nem belirlenmek istenmistir.

Ug farkli karar modeli olusturulmustur. Birinci model, 28 karar degiskeni
(teknik gereksinimler) i¢in 500000 TL biitgce kisit1 altinda iki amag olusturulmus.
Ikinci modelde, biitge degeri 750000 TL ye artirilmistir. 3. model ise “Terminal

Alan1 Genigletme” karar degiskeni ¢ikarilarak, hedef belirlenmistir. Buna gore;

1.Model ve 2.Model:
Karar degiskenleri: Modelimizde karar degiskenleri, teknik gereksinimlerdir

ve x simgesiyle ifade edilirler x,=(i=1,2,3,...,28)dur.

Kisitlayicilar: Havalimani iist yonetimi tarafindan iyilestirme ¢aligsmalari i¢in
ayrilan biitge kisitidir. Birinci modelde biitce 500000 TL olarak belirlenirken,
ikinci modelde 750000TL’ ye yiikseltilmistir. Amag, biitce artisinin model
degerleri iizerinde etkisini incelemek ve miisteri memnuniyeti ic¢in ikili
karsilastirma yapmaktir.

Hedef Degerlerinin Belirlenmesi: Havaliman1 {ist yoOnetimi, yolcu
memnuniyetini arttirmak i¢in  olusturulan teknik gereksinimlerin yiizde
agirliklarini en biiyiikleyecek, teknik zorluklarin 6nem agirligini en kiigiikleyecek
sekilde iki hedef belirlenmistir. Her iki model i¢in hedef fonksiyonu aynidir.

Sapma degiskenleri: Lingoya 1, dif | dz, df | da, di deki istenmeyen
sapmalar1 sembol olarak girilemediginden sirasiyla onlarin yerine D1, D2, D3,

D4, D5, D6 sembolleri girilmistir.
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1. ve 2. Modellerin Kapalhh Formda Goésterimi:

d; = Hedefin altinda kalan sapma degiskeni,

d® = Hedefin iistiinde kalan sapma degiskeni,

n = teknik gereksinimler, 1,2, 28
t; = 1. teknik gereksinimin yiizde 6nem agirligi,
z; =i. teknik gereksinimin yiizde zorluk derecesi,
m,; = i.teknik gereksinimin ylizde maliyet degeri,

Min Z = 0,667 * d] + 0,333 * d3
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oyt Hdy—dy =1 (5.5)
ey zxy—dy —di=l (5.6)
Kisitlar;

2P m,x,.<=1500000 TL (1. Model i¢in)

2P m,x.<=750000 TL (2. Model i¢in)

Hedeflerin katsayilar1 Cizelge 5.17 de gosterilmistir. Hedeflerin 6nem

agirliklarini belirlemek i¢in ikili karsilagtirma yapilmistir.

Cizelge 5.17. Ikili karsilastirma matrisi

Kalite Onem | Teknik Hedeflerin

Hedefler Agirhig zorluk goreceli 6nemi
Kalite Onem Agirlig 1 2 0,667
Teknik zorluk 1/2 1 0,333
Cizelge 5.18. Karsilastirma matrisi

1.MODEL 2.MODEL
Biit¢ce Kisiti 500000 TL 750000TL
Optimal ¢6ziim degeri 0,1422044 0,695014*107*
Optimal C. adim sayisi 66 119
Amag dy = D1=0,2132 d; = D1=0,1042
fonksiyonundaki d3 =D4=0 d3=pD4=0
Degiskenler degerleri
Uygun ¢6ziimde yer X2=x3=x14=x17=x19 x14=x17=x18=x19=x20
almayan karar = Xx20=x24=x27=0 =X24=x27=0
degiskenleri
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Model -1 ve Model -2 degerlerine bakildiginda, 1. model de 500000 TL
biitce kisit1 altinda optimal ¢oziim degeri 0,1422044 olarak bulunurken, 2. Model
i¢in0,695014 * 1077 dir. Amac fonksiyonu sapma degiskenlerini en kiiciiklemek
oldugu icin, modeller icerinde sapma degiskenleri arasinda 0 ‘a yakin degerler
alan model en iyi ¢6ziimii verir. Bu durumda 2. Model, 1 .modele gore daha iyi
sonug verdigi sdylenebilir. Ayrica 1. Modelde 8 tane teknik gereksinim modelde
yer almaz iken 2. model de 7 teknik gereksinim modelde yer almaz.

1. Modelde Yer Almayan Teknik Gereksinimler: Turistik Esya Satis
yerleri, Restoran ve kafe sayisi, Yer dosemelerinin yenilenmesi, Terminal alani
genisletme,Genel havalandirma tesisati, Pasaport ve vizede kont. Gorevli eleman
sayisi, Pencerelerin biiyiitiilmesi, Yolcu servis araglarinin sayisi

2. Modelde Yer Almayan Teknik Gereksinimler:Yer désemelerinin
yenilenmesi, Terminal alan1 genisletme,Genel havalandirma tesisati, Pasaport ve
vizede kont. Gorevli eleman sayisi, Pencerelerin biiyiitiilmesi, Yolcu servis

ara(;larmm Sayisi
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3.Model:

Ucgiincii Modelde, her teknik gereksinim bir karar degiskenini ifade
etmekte ve *; olarak gosterilmektedir. Terminal Alani Genisletme oldukga
yiiksek maliyetlidir ve yapim asamasi uzun donemli oldugu i¢in gelecege yonelik
Stratejik bir karardir. Bu kararin kisa déonemde hayata gegilmesi olduk¢a zordur.
Bu nedenle Terminal Alanit Genisletme teknik kriteri ¢ikarilmistir. Bu degisken
modelden ¢ikarilarak model katsayilar1 yeniden hesaplanmistir ve Cizelge 5.19’da
gosterilmistir. Modele, havalimani1 yonetimi tarafindan belirlenen 500000 TL
bilitce hedef kisit1 eklenerek c¢oOziilmiistiir. Hedeflerin 6nem dereceleri ikili

karsilastirma analizi sonucu elde edilmistir.

Cizelge 5.19. 3. Modeldeki Hedef Degerlerin Onem Agirliklari, Inconsistency=0,02

Kalite Teknik | Maliyet Hedeflerin

Hedefler Onem zorluk Goreceli
Agirhig onemi
Kalite Onem Agirligi 1 4 2 0,558
Teknik zorluk 1/4 1 1/3 0,320
Maliyet 172 3 1 0,122

Model-3 iin kapali formu:

n = teknik gereksinimler, 1i:1,2,......... 27

t; =1. teknik gereksinimin yiizde 6nem agirhigi,
z; =1. teknik gereksinimin yiizde zorluk derecesi,
m; = 1.teknik gereksinimin yilizde maliyet degeri,
MinZ=0,558 * di +0,122 *dj +—— * dj

500000

Py tx, +dy—df =1 (5.7)
Yiizx+d; —di=l (5.8)
I, mx, +d;—di =1 (5.9)
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Cizelge 5.20. Modelin agik hali
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Modelin ¢6ziimii Ek-5’te gosterilmistir. Bilgisayar ¢iktisina gore modelin
optimal ¢6ziimiine 124. Adiminda ulagilmistir. Modelin optimal ¢6ziim degeri
0.1464192dir. Rapordaki value degerleri, modeldeki degiskenlerin en iyi
coziimde aldiklar1 degerlerdir. Belirlenen hedefler altinda ve kisit altinda ;

X1=x4=x5=x6=xX7=x8=X9=x10=x11=x12=x13=x15=x16=x17=x20=x21=x
22=x24=x25=x27 =1 olan degiskenler secilmistir.

Diger degiskenler x2=Turistik esya satis yeri, x3=Restoran ve kafe sayisi,
x14=Yer dosemelerinin yenilenmesi, x18 = Genel havalandirma tesisati, x19=
Pasaport ve vize kontroliindeki eleman sayisi, x23= Pencerelerin biiyiitiilmesi,
X26= yolcu hizmet araglarmin sayisi, en iyi ¢oziimde 0 degeri aldigi i¢in bu
degiskenlere karsilik gelen teknik gereksinimler uygun ¢6ziim alani disinda kalir.

Lingo da ,dy,d{,d;,d; ds, dideki istenmeyen sapmalar1 sembol olarak
girilemediginden sirasiyla onlarin yerine D1, D2, D3, D4, D5, D6 sembolleri
girilmistir. Sapma degiskenlerinin degerleri ise asagida verilmistir:
di=0,2624, dy =0, dz=0,314, di=0, di=1980, dj =

Hedefte yer alan sapma degiskenlerinin sifir degeri almalar1 hedefin en iyi
sekilde karsilanmasi icin olduk¢a iyi bir gostergedir. Hedefte bulunan sapma
degiskenleri d1.d7, d3 degiskenleri birbirinden d3, d3 degerleri modelde 0
almis, di = 0,2624 degerini almistir. Degerlerin 0’ a yakin olmasi hedeflerin en iyi

sekilde kargilandigin1 gosterir.
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Cizelge 5.21. Model i¢in amag fonksiyon degerlerinin katsayilar
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Kalite evi kurulduktan sonra (0-1) tamsayili hedef programlama modelleri
kurulmustur. Toplam 3 tane model kurulmustur. Bu modellerden 1. ve 2.modelde
belli bir biitce kisit1 altinda toplam iki amag¢ belirlenmis. 3. Modelde ise biitce
kisit1 da amag olarak belirlenmis ve amag¢ fonksiyonuna yerlestirilmistir. Model-3
kurulurken Terminal alan1 genisletme teknik gereksinimi model disinda

brrakilmstir.

Tamsayili cok amagli matematiksel modeller kurulmasinin nedenleri;
Yaygin kullanim alanina sahip olmasi,

Gergek hayat problemlerini ¢6zmek amaciyla kullanilmasi,

Bir den ¢ok amag fonksiyonu i¢ermesi,

En az bir karar degiskeni tamsayili deger almasi,

vV V V V V

Karar degiskenleri Xi=0 yada Xi =1 deger almasi,

olarak gosterilebilir. Olusturulan modeller yardimiyla, hizmet kalitesi

iyilestirilmesi i¢in bir adim 6ne gegilmistir.
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6. SONUC VE ONERILER

Glinlimiizde, havacilik sektorii eskiye oranla daha fazla Onem
kazanmaktadir. Hava ulagimina artan talep sonucunda havacilik sektoriinde
hizmet kalitesinin 6nemi de her gegcen giin artmaktadir. Bu amagcla yerel bir
havalimaninda hizmet kalitesinin degerlendirilmesi ve iyilestirilmesi {izerine bir
anket caligmas1 dilizenlenmistir. Uygulanan anket ¢aligmasi, yolcularin
beklentilerini ve beklentilerinin havalimani isletimi tarafindan gergeklestirilme
derecesini Ol¢meye yonelik bir anket olup, toplam 150 yolcuyla yiiz ylize
goriisiilerek yapilmistir.

Hizmet kalitesinin Ol¢timiinde kullanilan en yaygmn yontem Servqual
yontemidir. Servqual Yontemi, hizmet kalitesini misterilerin beklentileri veya
istekleri ile isletmenin sundugu hizmetleri algilamalar1 arasindaki farkin
biiyiikliigii olarak tanimlar. Servqaul yoOntemi esas alinarak, hizmet kalite
boyutlari, sunulan hizmetin yapisina gore degistirilmis ve 6 hizmet kalitesi boyutu
altinda toplanmustir.

Hizmet kalite boyutlarinin temel olarak tanimlanmasi ile yontem kiiciik
degisikliklerle hemen her sektore uygulanabilmektedir.

Havalimani sektoriin dikkate alindiginda hizmet kalite boyutlar1; Terminal
kolayliklari, personel, ulagim kolayliklari, heveslilik, hizmete kolay ulasim, gliven
olarak ortaya ¢ikmaktadir. Toplam 30 yolcu beklentisi, 6 boyut altinda toplanarak
bir anket diizenlenmistir. Servqual hizmet kalitesi Olg¢lim anketi, “Anadolu
tiniversitesi havalimaninda uygulanmistir.

Anadolu iniversitesi havalimaninda ger¢eklesen bu arastirmada,
yolcularin bakis agici ile en 6nemli ve en az dneme sahip hizmet kalitesi boyutlari
tespit edilmistir. Havaliman1 hizmetinde, “Terminal Kolayliklar1” ve “Giiven”
boyutlarmin yolcularin biiyiik kismi tarafindan en dnemli hizmet kalitesi boyutu
olarak degerlendirilmistir. En 6nemsiz bulduklari boyut “Heveslilik” (¢alisanlarin
yolcuya hizmet etmek i¢in duydugu istek) ¢cikmistir. Her bir yolcu beklentisi i¢in
Servqual skorlar1 negatif ¢ikmistir. Yolcularin beklentileri yeteri kadar
karsilanmamustir. Esit agirliklt Servqual skoru da negatif ¢iktigindan biitiin olarak

algilana hizmet yetersiz oldugu goriilmiistiir. “Terminal Kolayliklar1” boyutunun
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Servqual skoru negatif ve diger boyutlara gore daha yiiksek deger almustir.
Terminal Kolayliklar1 i¢in yolcu memnuniyeti oldukg¢a diisiiktiir. Bu durum goz
Online almarak Terminal Kolayliklari1 kalite boyutu altindaki yolcu
beklentilerinin 6ncelikli olarak, havalimani yonetimi tarafindan degerlendirilmesi
gerektigi sonucuna varilabilir.

Boyutlar bazinda algilanan hizmet kalitesi degerinin ve yolcular tarafindan
en Oonemli ve en az Onemli bulunan boyutlarin belirlenmesi, yapilacak kalite
iyilestirme faaliyetlerinde Onceliklerin  belirlenmesi  agisindan ~ Anadolu
Universitesi Sivil Havacilik havalimani yéneticilerine dnemli yararlar getirecektir.
Belirli periyotlarla yapilacak hizmet kalitesi Olgimleri, zaman iginde Anadolu
tiniversitesi Sivil Havacilik Tasimacilik A.S.’nin hizmet kalitesinde meydana
gelen degisikliklerin ve s6z konusu degisikliklerin nedenlerinin izlenmesi
konusunda yonetime kolaylik saglayacaktir.

Havalimaninda uygulanan Servqual yontemindeki veriler 1s1nda bir ileriki
asama olan Kalite Fonksiyon Yaklasimi ile Kalite Evi olusturulmustur. Hizmet
kalitesi Ol¢limiine yonelik yapilan mevcut literatiir caligmalarinin bir adim 6niine
gecilerek, yolcu ihtiyaclarini karsilayacak, teknik gereksinimler olusturulmustur.
Servqual hizmet Kkalitesi sonucu elde edilen skorlar, Kalite Evinde yolcu
isteklerinin 6nem derecesi olarak kullanilmistir. Boylelikle, iki yontem biitiinlesik
olarak bir arada kullanilmistir. Olusturulan Kalite Evi yorumuna gore;

Yiizde onem agirliklarma goére en onemli teknik gereksinimler, Restoran
ve Kafe sayisi, Aligveris Yeri adeti ve ugus bilgi panolarmin sayist olarak
cikmistir. Bu sonuca gore, algilanan hizmetin arttirilabilmesi icin belirlenen
teknik kriterlerin Oncelikli olarak iyilestirilmesi gerekir. Kalite Evin de
degerlendirilen teknik gereksinimlerin yiizde 6nem agirliklarinin oranma gore
lyilestirme ¢aligmas1 uygulanabilir.

Teknik ihtiyaclarin 6nem agirliklart belirlendikten sonra, mevcut teknik
gereksinimlerin her birinin maliyet ve teknik zorluk dereceleri eklenerek, ¢ok
amacli matematiksel modeller olusturulmustur. Problemin yapisina uygun olarak
0-1 tamsayili hedef programlama modeli tercih edilmistir. Belli bir biitge kisiti
altinda, teknik gereksinimlerin 6nem agirliklarin1 en biiyiikleyecek, teknik zorluk

derecesini en Kkiiciikleyecek, teknik ihtiyaglar belirlenmek istenmistir. Bu
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dogrultuda havalimani hizmet kalitesini iyilestirme siirecinde verilecek kararlarin
daha net bir sekilde goriilmesi saglanmaya ¢alisilir.

Sonu¢ olarak, toplam kalite yonetimi kapsaminda, farkli yontemlerin
biitiinlesik olarak uygulanip, ¢ok amacgli matematiksel modeller yardimiyla
havaliman1 hizmet kalitesini iyilestirecek uygun ¢oziimler bulunmustur. Mevcut
literatiir ¢calismalarin bir adim 6tesine gidilerek, iyilestirme i¢in maliyet, teknik
onem derecesi ve teknik zorluklarda hesaba katilmistir.

Gelecek caligmalarda, havalimani hizmet kalitesi lizerine daha detayli ve
daha kesin verilere dayali bir analiz ¢aligmasi yapilabilir. Ulkemizde mevcut

uygulama alani1 genisletilebilir.
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degerlendirmelerinize biiyiikk 6nem vermekteyiz. Anketimizin amaci, siz degerli
yolcularimizin bir havalimani isletmesinden bekledigi hizmet kalitesi ile
isletmemizden almis oldugunuz hizmet kalitesinin beklentilerinizi karsilayip

karsilamadiginin  degerlendirilmesidir. Anketimize gosterdiginiz ilgi i¢in

EK 1: Anket Formu
Sayin Yolcumuz,

Sizlere daha iyl  hizmet verebilmek amaciyla  goriis

tesekkiir ederiz.

BOLUM - A: Genel Bilgiler

1-

2-

Uyrugunuz : (O)TC () Diger

Cinsiyetiniz :()Kadin () Erkek

Yasiniz : ()25yasaltt  ()25-30yasarast () 30-40 yas arasi
() 40 yas istii

Seyahat ettiginin istikamet?: () Istanbul () Belgika () Diger

(oo, )

Mesleginiz  : () Ogrenci () Emekli () Devlet memuru / Is¢i
() Serbest meslek () Ev hanimi ()Diger .................
Egitim Durumunuz : () ilkokul () Ortaokul () Lise

() Universite () Yiiksek Lisans / Doktora
Bu havalimanim kullanma sikhgimz (yilhk) :
()1-3 kez () 4-6 kez
() 7-9 kez () 10- daha fazla

Genellikle hangi amacla seyahat edersiniz (Sadece bir tek cevap veriniz) ? :

() Is() Tatil() Egitim () Ziyaret (Akraba/Arkadas) ()
() Diger (Liitfen belirtiniz): ....................

Havalimaminda sunulan hizmeti genel olarak nasil buluyorsunuz? :

() Cok Memnunum
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() Memnunum

() Kararsizim

() Memnun Degilim

() Hic Memnun Degilim

BOLUM-B: Asagida miisteri beklentileri siralanmustir. Sol kisimda sizin bu

havalimanindan aldiginiz hizmet kalitesini, sag kisimda ise miisteri beklentilerinin

sizin i¢in ne kadar 6nem tasidigin1 her miisteri beklentisi i¢in degerlendiriniz.

MUSTERI
BEKLENTILERI

Hizmeti aldiginiz Bu

Havalimani icin

Performans degerlerini

belirtiniz.

Asagidaki ifadeleri
Sizin icin Ne derece
onemli oldugunu
belirtiniz.

Cok Diisiik

Diisiik
Orta
Yiiksek
Cok

Yiiksek

ksek

<
o}
O

U

Cok Diisiik
Diisiik
Orta
Yiiksek

Y

TERMINAL
KOLAYLIKLARI

|

N
w
NS
(6]

[ERN
N
w
S
o1

Terminalin yeterli biiytikliikte
olmasi

Terminalin modern olmasi

Bekleme salonundaki
koltuklarin yeterli sayida
olmasi

Yeterli havalandirma ve 1sitma
sisteminin bulunmasi

Aligveris alanlarinin yeterli
sayida ve cesitli olmasi

Aligveris yerlerinin fiyatlarinin
uygun olmasi

Bankamatik ve doviz
burolariin bulunmasi

Yapilan anonslarin anlagilir
olmasi

Ucgak kalkis / gelis saatleri
hakkinda bilgi veren panolar
bulunmasi

Miisteri istek ve sikayetlerine
cevap verecek telefon ya da
internet tabanli birimlerinin
bulunmasi

Internet erisiminin bulunmasi

Tuvalet ve lavabolar yeterli
sayida ve temiz olmasi
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PERSONEL

Calisanlarin temiz ve bakimli
bir disg goriiniise sahip olmast

Calisanlarin yolcuya kibar ve
yardimsever davranmast

Calisanlarin giiler yiizlii olmasi

ULASIM KOLAYLIKLARI

Havalimaninda tabela ve isaretlerin
yolcuya yol gdsterici nitelikte olmasi

Havalimani araba park yerinin
bulunmasi ve yeterli genislikte
olmasi

Bagaj tasimak i¢in el arabalarinin
bulunmasi

Ugaktan indikten sonra bagaj alim
yerine erigimin kolay olmast

Kent ve havalimani1 ulagiminin
rahat ve kolay yapilmasi

HEVESLILIK

Calisanin yolcu sorunlarini
¢Ozmek i¢in hizli hareket
etmesi

Calisanin yolcuya yardim
etmek i¢in istekli olmasi

HIZMETE KOLAY ULASIM

Giivenlikte bekleme siiresinin
kisa olmasi

Check-in bekleme sliresinin
kisa olmasi

Pasaport kontroliinde bekleme
stiresinin kisa olmasi

Bagaj verme ve alma
islemlerinin kisa siirede
yapilmast

Hizmeti aldigimmiz Bu
Havaliman icin

Performans degerlerini

Asagidaki ifadeleri

Sizin i¢in Ne derece

onemli oldugunu

MUSTERI belirtiniz. belirtiniz.
BEKLENTILERI 5] MR -0 ol w
2z el 2Ys 2|22
= : (@ 2 : O
2| B|C|EPYl=|2|° E°E
O O
GUVEN 1 ]2 |3 |4 |5t |2 |3 |4 |5
Calisan davraniglarinin yolcuya
giiven duygusu uyandirmasi
Calisanlarin yolcu sorularina
tatmin edici cevaplar vermesi
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Bagaj kayip ve hasar oraninin az
sayida olmasi

Yolcularin havalimaninda kendini
giivende ve huzurlu hissetmesi

BOLUM- C:Boyutlarin Siralanmasi

Asagida verilen 6faktorii havalimani hizmetlerini diisiinerek Size gore en

onemli 1 ‘den en 6nemsiz 6’ya kadar siralayiniz ve toplamlari 100 edecek

sekilde her faktore puan veriniz?

Kalite Faktorleri_ Onem siras1 / Puanlama

(toplanm 100)

.
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Terminal Kolayliklari(terminal biiyiikliik, modern, rahatlik,sikayet birimi..v.b) ....... feverenn

Personel (gtler ytzli,kivar....) .. feverenn

Ulasim Kolayliklari(park yeri, ulasim imkani, levha ve tabela...) ... Jeveenns

Heveslilik (Calisanin hizmet sunmak i¢in duydugu heves) ... [everene

Hizmete kolay erisim (Hizmetin kisa siirede yapilmasi) ... [eveeens

Giiven(Havalimani ve ¢alisanlarin verdigi giiven,huzurlu olmak) ... [eveeens
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EK 2: Model -1’in Coziimii (500000 TL biitce kisit1 altinda)

Global optimal solution found.

Objective wvalue:
Objective bound:
Infeasibilities:
Extended solver steps:
Total solver iterations:
Model Class:

Total variables:
Nonlinear variables:

Integer variables:

Total constraints:
Nonlinear constraints:
Total nonzeros:

Nonlinear nonzeros:

Variable Value
D1 0.2132000
D4 0.000000
X1 1.000000
X2 0.000000
X3 0.000000
X4 1.000000
X5 1.000000
X6 1.000000
X7 1.000000
X8 1.000000
X9 1.000000
X10 1.000000
X11 1.000000
X12 1.000000
X13 1.000000
X14 0.000000
X15 1.000000
X1l6 1.000000
X17 0.000000
X18 1.000000
X19 0.000000
X20 0.000000
X21 1.000000
X22 1.000000
X23 1.000000
X24 0.000000
X25 1.000000
X26 1.000000
X27 0.000000
X28 1.000000
D2 0.000000
D3 0.3846400

0.
0.
-0.
-0.
-0.
-0.

32

28

Reduced Cost
000000

3330000

4969150E-01
2768050E-01
5509420E-01
5002500E-01
.3121560E-01
.5922960E-01
.2041020E-01
.2988160E-01
.2934800E-01

.4155410E-01
.1940970E-01
.1940970E-01
.4168750E-01
.1527430E-01
.1527430E-01
.1434050E-01
.1307320E-01
.1007170E-01
.8804400E-02
.1960980E-01
.1140570E-01
.5802900E-02
.1487410E-01
.5069200E-02
.2928130E-01
.1507420E-01
.3988660E-01
.1680840E-01
.6670000

0.000000
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0.1422044
0.000000
0
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Row

Sw N

Slack or Surplus
0.1422044
0.000000
0.000000
1980.000

Dual Price
-1.000000
-0.6670000

0.000000

0.000000
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EK-3 Model -2’nin Coziimii (750000 TL biitce kisit1 altinda)

Global optimal solution found.

Objective wvalue:

Objective bound:

Infeasibilities:

Extended solver steps:

Total solver iterations:

Model Class:

Total variables:

Nonlinear variables:

Integer variables:

Total constraints:

Nonlinear constraints:

Total nonzeros:

Nonlinear nonzeros:

Variable Value
D1 0.1042000
D4 0.000000
X1 1.000000
X2 1.000000
X3 1.000000
X4 1.000000
X5 1.000000
X6 1.000000
X7 1.000000
X8 1.000000
X9 1.000000
X10 1.000000
X11 1.000000
X12 1.000000
X13 1.000000
X14 0.000000
X15 1.000000
X16 1.000000
X17 0.000000
X18 0.000000
X19 0.000000
X20 0.000000
X21 1.000000
X22 1.000000
X23 1.000000
X24 0.000000
X25 1.000000
X26 1.000000
X277 0.000000
X28 1.000000
D2 0.000000
D3 0.3333600
Row Slack or Surplus

Sw N

0.6950140E-01
0.000000
0.000000
6980.000

32

28

90

Reduced Cost
0.000000
0.
-0.
-0.
-0.
-0.
-0.

3330000

4969150E-01
2768050E-01
5509420E-01
5002500E-01
3121560E-01
.5922960E-01
.2041020E-01
.2988160E-01
.2934800E-01

-0.4155410E-01
-0.1940970E-01
-0.1940970E-01
-0.4168750E-01
-0.1527430E-01
-0.1527430E-01
-0.1434050E-01
-0.1307320E-01
-0.1007170E-01
-0.8804400E-02
-0.1960980E-01
-0.1140570E-01
-0.5802900E-02
-0.1487410E-01
-0.5069200E-02
-0.2928130E-01
-0.1507420E-01
-0.3988660E-01
-0.1680840E-01

0

.6670000

0.000000

Dual Price

-1

0
0

.000000

-0.6670000

.000000
.000000
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0
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EK-4 Model -3’iin Coziimii

Global optimal solution found.

Objective wvalue: 0.1464192
Objective bound: 0.1464192
Infeasibilities: 0.000000
Extended solver steps: 0
Total solver iterations: 124
Model Class: MILP
Total variables: 33
Nonlinear variables: 0
Integer variables: 27
Total constraints: 4
Nonlinear constraints: 0
Total nonzeros: 89
Nonlinear nonzeros: 0
Variable Value Reduced Cost
D1 0.2624000 0.000000
D4 0.000000 0.1220000
D6 0.000000 0.6400000E-06
X1 1.000000 -0.4235220E-01
X2 0.000000 -0.2360340E-01
X3 0.000000 -0.4703940E-01
X4 1.000000 -0.4268700E-01
X5 1.000000 -0.2661660E-01
X6 1.000000 -0.2321280E-01
X7 1.000000 -0.8704800E-02
X8 1.000000 -0.2544480E-01
X9 1.000000 -0.2505420E-01
X10 1.000000 -0.3548880E-01
X11 1.000000 -0.1651680E-01
X12 1.000000 -0.1651680E-01
X13 1.000000 -0.3554460E-01
X14 0.000000 -0.1305720E-01
X15 1.000000 -0.1305720E-01
X16 1.000000 -0.1222020E-01
X17 1.000000 -0.8593200E-02
X18 0.000000 -0.7533000E-02
X19 0.000000 -0.1674000E-01
X20 1.000000 -0.9765000E-02
X21 1.000000 -0.4966200E-02
X22 1.000000 -0.1266660E-01
X23 0.000000 -0.4352400E-02
X24 1.000000 -0.2494260E-01
X25 1.000000 -0.1288980E-01
X26 0.000000 -0.3403800E-01
X217 1.000000 -0.1434060E-01
D2 0.000000 0.5580000
D3 0.3146000 0.000000
D5 1980.000 0.000000
Row Slack or Surplus Dual Price
1 0.1464192 -1.000000
2 0.000000 -0.5580000
3 0.000000 0.000000
4 0.000000 0.000000
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2.2
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1,3
1,2
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GEREKSINIMLER

TEKNIK

Ugak kalkis/gelis saatleri
hakkinda bilgi veren

panolar bulunmasi

Aligveris alanlarinin yeterli
sayida ve cesitli olmasi
Bankamatik ve doviz

biirolarinin bulunmasi

Miisteri istek ve

sikayetlerine cevap verecek
telefon ya da internet
tabanli birimlerinin

bulunmasi

Aligveris yerlerinin

fiyatlarinin uygun olmasi
Internet erisiminin

bulunmasi

1sitma sisteminin bulunmasi
Tuvalet ve lavabolar yeterli

Yapilan anonslarin anlagilir
saylda ve temiz olmasi

Terminalin Modern Olmast
Bekleme salonundaki
koltuklarin yeterli sayida
olmasi

olmast

Yeterli havalandirma ve

Terminalin yeterli
biiyiikliikte olmasi

BEKLENTILERI

YOLCU

LIBDI[AR[O)] [BUIULID ],
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Personel

Ulasim Kolayhg

Heveslilik

Hizmete Kolay Ulasim

Calisanlarin giiler ytizlii
olmasi

0,5

Calisanlarin yolcuya
kibar ve yardimsever
davranmasi

0,4

Calisanlarin temiz ve
bakimli bir dig goriiniise
sahip olmas1

0,4

Havalimaninda tabela ve
isaretlerin yolcuya yol
gosterici nitelikte olmasi

Kent ve havalimani
ulagiminin rahat ve kolay
yapilmasi

Havalimani araba park
yerinin bulunmasi ve
yeterli genislikte olmasi

0,8

Ugaktan indikten sonra
bagaj alim yerine
Erisimin kolay olmas1

0,7

Bagaj tagimak igin el
arabalarinin bulunmasi

0,5

Calisanin yolcu
sorunlarini ¢ézmek igin
hizl1 hareket etmesi

0,6

Calisanin yolcuya yardim
etmek igin istekli olmasi

0,5

Pasaport kontroliinde
bekleme siiresinin kisa
olmasi

1,2

Bagaj verme ve alma
islemlerinin kisa siirede
yapilmasi

0,8

Giivenlikte bekleme
stiresinin kisa olmasi

0,8

Check-in bekleme
siiresinin kisa olmasi

0,7
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Giiven

Calisan
davranislarinin
yolcuya giiven
duygusu uyandirmasi

0,4

Calisanlarin yolcu
sorularina tatmin edici
cevaplar vermesi

0,4

Yolcularin
havalimaninda kendini
giivende ve huzurlu
hissetmesi

0,4

Bagaj kayip ve hasar
oraninin az sayida
olmasi

0,4
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