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Hava trafiginin hizla arttig1 glinimiizde hava ulastirma sistemi igin sektdrel ve
akademik anlamda bir¢ok ¢alisma yapilmakta ve farkli ¢oziim Onerileri gelistirilmeye
calisilmaktadir. Hava ulastirma sisteminde ¢Oziim aranan temel problemler kapasite

kaynakli tikanikliklar iizerine yogunlagsmaktadir.

Hava trafik kontrol hizmetlerinde her giin, ugusun her asamasinda kars1 karsiya iletisim
icinde olanlar pilotlar ve hava trafik kontrolorleridir. Hava trafik kontrol sistemi
problemlerine pilotlarla ve hava yolu sirketleriyle ortaklasa kararlar alinarak bulunan

¢Ozlim yontemleri memnuniyet diizeyini her zaman artiracaktir.

Bu calismada hava trafik kontrol hizmeti verilirken devamli iletisimde bulunan
kontroldrler ve pilotlar arasinda ki karsilasmalar sonucunda algilanan hizmet kalitesinin
belirlenmesi hedeflenmistir. Bu amagla 6nce pilotlar ve hava trafik kontroldrleri ile yar1
yapilandirilmis  miilakat teknigi uygulanarak, problem alanlar1 saptanmis ve
siiflandirilmis, sorular anket formu haline getirilmistir. Bu c¢alismada, tarama modeli
kullanilmustir. ifadelere verilen cevaplar arasinda tek yonlii varyans analizi uygulanarak
karsilastirma yapilmis ve fark olup olmadigi degerlendirilmistir. Genel olarak
Tiirkiye’de calisan hava trafik kontrolorlerinde egitim esaslt bazi problemler
saptanmistir ve hava sahasi teknik donanim agisindan saptanan problemler ortalamanin
biraz iizerinde bulunmustur. Teknik donanim ile ilgili eksikliklerin daha kisa vadede
giderilebilir fakat egitim esasli problemlerin giderilmesinin daha uzun zaman alacagi

gozlenmistir.



ABSTRACT

PERCEIVED SERVICE QUALITY
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Numerous academic and industrial studies have been done and different approaches
have been developed for the current air transportation system of which traffic increases
rapidly. Congestions due to capacity limitations are among the most basic problems in

this system.

Air traffic control services require communication between pilots and air traffic
controllers at every stage of flight. Therefore, inclusion of pilots and airlines in the
decision making process during the solution of air traffic control system problems can

increase customer satisfaction.

This study aims to determine perceived service quality of pilots in the process of
receiving air traffic control services. First, using semi-structured interview technique
with air traffic controllers and pilots, problems are detected and classified and then
survey forms are prepared accordingly. A scanning model is used in this study.
Answers to the questions are compared using one-way ANOVA test and checked for
whether any difference exists among them or not. In general, training-based problems
are detected among air traffic controllers in Turkey and the problems related to airspace
technical equipment are found to be slightly over the average. Although shortcomings
regarding technical equipment can be solved in short-term, problems regarding

controller training can be solved in long-term.
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GIRIS
Hava trafik kontrol hizmeti, her giin yapilan milyonlarca ugusun her asamasinda
emniyetli, hizli ve verimli bir sekilde hava trafiginin akisin1 saglamak amaciyla verilen
bir hizmettir. Sunulan bu hizmetin miisterileri ise havayolu isletmeleridir. Sunulan hava
trafik hizmetlerinden ilk olarak, ugus esnasinda ugagin yonetiminden sorumlu pilotlar,
daha sonra ise direk isletme maliyetlerini etkilemesinden dolay1 havayolu igletmeleri
etkilenirler. Genelde 24 saat esasiyla, kesintisiz olarak verilen bu hizmetin dogrudan
etkilesimde olan iki tarafi pilotlar ve hava trafik kontrolorleridir. Hava yolu
isletmelerine dogrudan ek maliyet olarak yansiyan, hava trafik sistem kapasitesi
yetersizlikleri ve hava trafik kontrolor taktiklerindeki hatalar sonucu olusan bu
maliyetleri azaltmak, havayolu isletmelerinin zaten iginde bulunduklar1 sikintilarin
krize doniismesini Onlemek ve hava seyriiseferinde verimliligi artirmanin yolu hava
trafik sistemini etkin kilmaktan ge¢gmektedir. Hizla artan hava trafigine en iyi sekilde
hizmet verilebilmesi igin ¢esitli yontemler gelistirilmekte, kiiresel ve yerel
uygulamalarda diizenlemelere gidilmekte, hava trafik sistem kapasitesini en verimli
sekilde kullanmak icin prosediirlere ve zamana dayali c¢oziimler {iretilmeye
calisilmaktadir. Bunlara ilave olarak hava trafik sisteminin teknik donanimini olusturan
iletisim, seyriisefer ve izleme donanimlar1 da, gelisen teknolojik olanaklardan

faydalanarak siirekli giincellenmektedir.

Hava trafik kontrol hizmetlerini iireten hava trafik kontrolorleri ve hizmeti alan pilotlar
arasinda pilotlarin kokpite girmelerinden itibaren bir iletisim baslar. Bu iletisim hava
ulasgiminin bel kemigini olusturur. iletisimde ve alt yapida yasanan aksakliklar geri
doniilmesi zor felaketlere yol agabilmektedir. Bir hizmetin ne durumda oldugunu o
hizmeti dogrudan alanlar en iyi degerlendirebilecek konumdadirlar. Pilotlarin aldiklar
bu hizmetten memnun olmalart hava trafik kontrol hizmetinin gelistirilebilmesi, varsa

eksiklerin giderilmesi i¢in ¢ok énemlidir.

Bir hizmet iiretim sistemi olarak ele alinan hava trafik sistemi ve sunduklar1 hizmet
sonucu bu hizmeti dogrudan kullanan pilotlarin algiladiklar1 hizmet kalitesinin
belirlenmesini hedefleyen bu ¢alismanin girisi izleyen boliimlerinin igerikleri su sekilde

yapilandirilmistir:



Calismanin “Hava Trafik Sistemi” adli birinci boliimiinde; oncelikle genel sistem
yaklagimindan baglanarak, ulastirma sistemi, hava ulastirma sistemi ile hava trafik
hizmeti ve hava trafik sistemi verilmistir. Sistem yaklasimi kullanilarak hava trafik
sistemi  tanimlandiktan sonra, bu hizmetin miisterileri a¢isindan  Onemi
degerlendirilmistir. Bu degerlendirmede sunulan hizmetlerin nasil yapilandirildigi da

detayl olarak verilmistir.

“Hava Trafik Hizmeti Miisterisi Olarak Ticari Hava Tasimacilig1 Yapan Isletmeler” adli
ikinci bolimde; ticari hava tagimacilig, ticari hava tagimaciliginin ¢evre yapisi ve tarife

olusturma konularina hava trafik hizmetinin etkileri agisindan bakilmistir.

“Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi” adl1 iigiincii bdliimde; Kalitenin
tanimi, hizmet kalitesi kavramlar1 genel olarak tanimlandiktan sonra, algilanan hizmet
kalitesinin Olc¢lilmesinde kullanilan modeller tanitilmigtir. Daha sonra bu alanda
yapilmis olan ¢alismalar gruplanarak tanitilmis ve havacilik alaninda algilanan hizmet

kalitesi ile ilgili olarak yapilmis ¢aligmalar incelenmistir.

Calismanin temel kismini olusturan Dordiincii Boliimiinde Tiirkiye’de pilotlar
tarafindan algilanan hava trafik kontrol hizmet kalitesinin belirlenmesi arastirmasinin
problemi tanimlanmig, yontem ve bulgular verilmistir. Bulgular kisminda anketin
yapilandirilmasina bagli olarak yiiriitiilen her bir hizmet ile ilgili olarak elde edilen
sonuglar detayli olarak verilmistir. Daha sonra ucus yili ve mezun olunan kurum ile

algilanan hizmet kalitesi arasinda fark olup olmadig arastirilmistir.

Son boliimde ise sonuglar ve Oneriler yer almaktadir.



BIRINCI BOLUM

HAVA TRAFIK SISTEMIi

1. GENEL SISTEM YAKLASIMI

Giliniimiizde, ulastirma sistemleri ile ilgili uygulamalar s6z konusu edildiginde “Genel
Sistem Teorisi” yaklasimmin benimsendigi goriilmektedir. Bu teori, 1937 yilinda
Ludwig Von Bertalanfty tarafindan olusturulmustur, giiniimiizde de “Sistem Yaklagimi”
olarak adlandirilan bu diisiince sekli bircok bilim dalinda uygulanmaktadlrl. Sistem
yaklagiminda, olaylar1 ve sistemleri baska olay ve c¢evre kosullarindan kopuk tek bir
acidan olarak incelemek yerine, her olayr belirli bir ¢evre i¢inde, baska olaylarla
iligkilendirerek incelemenin, olaylari anlama, tahmin etme ve kontrol etme agilarindan

daha etkin oldugu ileri siirilmiistiir.

Sekil 1°de verildigi gibi, bir sistemi belirleyen bes temel eleman vardir: Girdi, Siireg,

¢ikt1, geri bildirim ve ¢evre.

CEVRE

GERi BiLDIRIM

GIRDi Yy SUREC > GIKTI

SISTEM SINIRLARI

CEVRE

Sekil 1. Sistem Modeli.

Ornegin, isletmecilik acgisindan girdiler, maddi, beseri, finansal veya bilgiye dayali
kaynaklardir. Ciktilar ise, yine maddi, beseri, finansal ve bilgiye dayal

performanslardir.

L ONSOZ, (Aralik 2006), On-Line. [Available at]:http://www.istanbul.edu.tr/yuksekokullar/teknikbilimler
lyed/personal/programlar/bilgisayar/sistem.htm


http://www.istanbul.edu.tr/yuksekokullar/teknikbilimler

Siireg, yOnetimin isletmecilik yontemlerini uygulayarak bu girdileri mal ve hizmet
sekline doniistiirmesidir. Ciktilar, organizasyon tarafindan iiretilen mal ve hizmetlerdir.
Geri besleme, ¢iktilardan saglanan bilgi yardimi ile girdilerin yeniden diizenlenmesidir.
Cevre ise isletmenin i¢inde yer aldigi sosyal, ekonomik, politik, teknolojik, yasal
ortamdir. Eger sistem ile sistemin faaliyet gosterdigi cevre arasinda enerji, bilgi,
materyal aligverisi varsa, bu tip sistemlere acik sistem denir. Eger sistem ile cevre
arasinda bu tip bir iliski yoksa buna kapal1 sistem adi verilir. Agik sistemlerde mal ve
hizmet sekline doniisen ¢iktilar, tekrar c¢evreye veya baska sistemlere girdi olarak
gonderilir yani agik sistemler birbirlerini besler ve birbirlerinin alt sistemi olabilirler. Bu

durumda sistemler, bir sistem siralamasi seklindedirler?.

Hava trafik hizmeti ise, en basit anlamda, gilinlimiizde uguslarin birbirine gore
emniyetini saglayan tamamlayicit bir hizmettir. Hava trafik sistemi, hava ulastirma
sisteminin bir alt sistemidir. Ayn1 sekilde, hava ulastirma sistemi de ulastirma sistemi
igerisinde bir alt sistemdir. Bu nedenle ¢alismada ulastirma, hava ulastirma ve hava

trafik sistemlerine sirasiyla deginilmistir.
2. ULASTIRMA SISTEMi

Ulastirma, insanlarin ve mallarin belli amaglarla bir yerden baska bir yere tasinmasi
faaliyetidir3. Bu faaliyetin amaci; hizmeti, miimkiin olan en kisa zamanda, en az
maliyetle ve giivenli bir sekilde sunmaktir. Zamandan kazang saglama, maliyetleri
azaltma ve emniyetin saglanmasi, ulastirma isletmeciliginin baslica amaglaridir.
Ulastirma, ayn1 zamanda {irlinleri tiiketiciyle bulusturan bir faaliyet oldugu i¢in iktisat
biliminin de 6nemli konularindan biridir. Bu nedenle ulastirma, arz ve talebi bulusturan

bir aragtir®.

Ulastirma, basli basma tek bir sistemdir. Ulagtirma sistemi; yol agi, tasit filosu,
terminaller, isletme gibi bilesenlerden olusur. Ulastirma sistemini en fazla etkileyen
cevre Ozellikleri; niifus yogunlugu ve karakteri, arazi kullanimi, sosyoekonomik yapi,

topografik ve jeopolitik yapi, iklim kosullari, ekolojik yapi, iilke ve bolgelerin yonetsel

2
Aynu.

% DPT, Sekizinci Bes Yillk Kalkinma Plam:: Ulastirma Ozel ihtisas Komisyonu Raporu

(Ankara:DPT-2586/0IK-598, 2001), s.4.

* Siileyman Barda, Miinakale Ekonomisi (Istanbul:1958), s.5.



ve politik yapilaridir. Ulastirma sistemi, cevreyi Onemli boyutlarda etkileyen

sistemlerden biridir®.

Ulastirma sisteminin alt sistemleri bulunmaktadir. Bu alt sistemler Sekil 2’de

verilmistir.

[ ULASTIRMA SISTEMi ]

KARAYOLU ULASTIRMA

DEMIiRYOLU ULASTIRMA SISTEMi

HAVA ULASTIRMA SiSTEMi

BORU HATTI ULASTIRMA SiSTEMIi

DENiIZYOLU ULASTIRMA SiSTEMIi ]
KENT iCi ULASTIRMA SiSTEMi ]

INNNNNI

ekil 2. Ulastirma Sisteminin Alt Sistemleri.
Kaynak: DPT, a.g.e.

Acik sistemlerin ¢iktilari, bagka sistemlerin girdisidir. Bu nedenle, ulastirma alt
sistemleri de birbirlerine siirekli ¢ikt1 ve girdi verir. Ornegin, kent i¢i ulagim sistemi ile
hava alanina gelen yolcu, kent i¢i ulagim sisteminin “cikti”s1 olurken, hava ulasim

sisteminin “girdi”’si olacaktir.

Ulastirma sisteminin alt sistemi olan hava ulastirma sistemi, bu ¢alismanin konusunu

kapsadigi i¢in bir sonraki baslikta detayli olarak incelenecektir.

3. HAVA ULASTIRMA SISTEMi

Hava ulastirma sistemi, ulastirma sisteminde onemli bir alt sistemidir. Ulasimda

harcanan siirenin miimkiin oldugunca kisa olmasi istendiginden, zaman kavrami ulasim

® Uslu Suat, “Hava Trafik Sistemi Degerlendirme Olgiitleri” (Eskisehir:2007), s.9-11.



tiriniin  se¢iminde Onemli bir etkendir. Ulastirma sistemleri zaman agisindan

degerlendirildiginde hava ulastirmasi diger ulastirma tiirlerine gore 6ncelik kazanir®.

Hava ulastirma sistemi, yolcu ve yiik tasimaya yonelik birbirine bagimli faaliyetlerin ve
birimlerin olusturdugu bir sistemdir. Bu sistem; havayolu isletmeciligi, hava seyriisefer
ve hava trafik kontrol hizmetleri, yer ve ikram hizmetleri, egitim, bakim, ilgili alt ve iist
yapilar ve diger havacilik faaliyetleri ile biitiin bu faaliyetlerin uluslararasi kurallara

gore koordinasyonunu ve denetimini kapsamaktadur’.

Hava ulastirma sisteminin c¢alisma alanlar1  Sekil 3.’de oldugu gibi bir
8
simiflandirilmigtir”.
o )
HAVA
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SISTEMI
UCUS iLE HAVA ARACI YERDEN YAPILAN
iLGILi URETIMIi VE TAMAMLAYICI VE
CALISMALAR BAKIM-ONARIM DENETLEYIiCi
CALISMALARI CALISMALAR
| | | | | |
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Sekil 3. Hava Ulagtirma Sistemi.

®Erel Aydin, “Tiirkiye’de Ulastirma Sektériinde Sorunlar ve Egitim”, (6.Uluslararasi Ekonomi
Konferansi11-14Eyliil2002,Ankara), http://www.econ.utah.edu/~ehrbar/erc2002/abstracts/A476.html.

’ Gerede Ender, “Havayolu Tasgimacihginda Kiiresellesme ve Havayolu isbirlikleri THY AO’da Bir
Uygulama”, (Yaymlanmamis Doktora Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2002), s.6.,
8 Gerede, a.g.e., s.7.; Uslu, a.g.e.,s.8.’dan diizenlenmistir.



Sekil 3’de verilen ¢alisma alanlar1 temel alindiginda, hava ulastirma sistemini olusturan

alt sistemler ise su sekilde siralanir:

a) Hava tasimaciligi alt sistemi,

b) Havacilik egitim alt sistemi,

¢) Hava araci iiretimi alt sistemi,

d) Hava araci bakim-onarim alt sistemi,
e) Hava trafik alt sistemi,

f) Hava alani alt sistemi,

g) Yer hizmetleri alt sistemi,

h) Havacilik diizenleme ve denetleme sistemi.

Hava ulastirma sisteminin ¢alisma alanlarinin tamaminda devamli bir sekilde girdi-
sire¢-cikti akisi bulunmaktadir. Bu nedenle calisma alanlarinin her biri de hava

ulastirma sisteminin bir alt sistemini olusturmaktadir.

Hava tagimacilig1 alt sistemi, hava araclarinin ugus faaliyetini kapsar. Bu faaliyetler
yolcu ve/veya yiik tasima, pilot egitimi, ilaclama, yanginla miicadele, gézlem, hasta ve
yarali nakli vb. amaglarla gergeklestirilebilir. Ugus faaliyetleri, ticari amagla olabilecegi

gibi ticari amag gozetmeden genel havacilik hizmetleri amaciyla da yapilir.

Havacilik egitimi alt sistemi, hava ulastirma sisteminde c¢alisacak insan kaynagini
saglar. Bu konudaki egitim, alana yeni is giicli kazandirmanin yani sira var olan

calisanlar1 da gelistirmeyi amaglar.

Hava araci iiretimi alt sistemi, hava ulastirma sisteminde kullanilacak olan hava
araclarmi  ve donanimimi kullanicilarin  isteklerini  géz Oniinde bulundurarak

tiretmektedir. Ayn1 zamanda gerekli yedek pargalarin iiretimini de gerceklestirir.

Hava araci bakim-onarim alt sistemi, uguslar sonunda yipranan ya da arizalanan hava
araglarinin tekrar emniyetli sekilde ugmasindan sorumlu sistemdir. Bu sistem bazi
kaynaklarda tiretim alt sistemiyle birlikte olarak belirtilse de gergekte tek basma bir

sistem Ozelligi tasimaktadir.



Hava trafik alt sistemi; ugus faaliyetlerinin emniyetli, verimli ve ekonomik sekilde
siirdliriilebilmesi i¢in, hava araclarinin yerdeki ve havadaki sevk ve yOnetimini
gerceklestiren bir sistemdir. Bu sistem etkin bir sekilde ¢calismazsa ugus maliyetlerinin,
gecikmelerin ve kazalarin artmasi kagiilmazdir. Hava trafik sistemi, bu arastirmanin

temel konusunu olusturdugu i¢in bir sonraki baslikta ayrintili olarak incelenecektir.

Hava alani alt sistemi, hava ulagtirma sisteminin en 6nemli alt yapisini1 olusturmaktadir.
Hava alanlar1 genellikle ugus faaliyetlerinin basladig1 ve bittigi yerlerdir. Hava alanlari,
bir hava ulastirma sistemi ¢alismasinin gergeklestigi yerlerdir; tasimacilik, iiretim, hava

trafik, bakim, yer hizmetleri vb. ¢aligmalar hava alanlarinda uygulanur.

Yer hizmetleri alt sistemi, hava araglarinin park sahasini terk etmeden Once ve park
sahasina girdikten sonra yapilmasi gereken tiim islemleri gerceklestirmektedir. Yer
hizmetleri, yolcu, bagaj, yiik ve postanin havaalanindaki hareketlerinin diizenlenmesi ve
kontrol edilmesini, hava aracinin gerekli kontrollerini, yakit ikmalini, temizligini,

yiikleme ve bosaltma islemlerini kapsamaktadir.

Havacilik diizenleme ve denetme sistemi, tiim diinyadaki havacilik faaliyetleri ile ilgili
diizenlemeleri ve denetlemeleri gerceklestirmektedir. Bu sistem, iilkelerin bolgesel
kurallarini, hava alanlarinda ve hava sahalarinda verilen hizmet ve kolayliklarin

diizenlenmesini, ayn1 zamanda denetlenmesini igerir.

Hava ulastirma sisteminin alt sistemlerinin herhangi birinin ¢ikt1 kalitesi digerinin girdi
kalitesini etkilemektedir. Tiim bu alt sistemlerin kalitesi hava ulagtirma sisteminin
kalitesini belirlemektedir. Ornegin hava araci iiretim alt sisteminin ciktis1 olan hava
araci, diger tiim alt sistemin bir girdisi durumundadir ve tasimacilik isinin
gerceklesmesi icin gereklidir. Dolayisiyla, hava aracinin kalitesi diger alt sistemleri ve

hava ulastirma sistemini etkilemektedir®.

4. HAVA TRAFIK HiZMETIi ve HAVA TRAFIK SIiSTEMIi

Hava trafik sistemi her ne kadar hava trafik akiginin emniyetini saglamak amaciyla

olusturulmus bir sistem olsa da dncelikle bu amaca ulasirken hava trafik hizmetlerinin

® Gerede, a.g.e., s.7,8,9.; Uslu, a.g.e.,s.15,16,17.’den diizenlenmistir.



uluslararas1 diizenleme ve kurallara bagli kalinarak verilmesi gerekmektedir. Bu

nedenle oncelikle hava trafik hizmetlerinin neler oldugunun bilinmesi 6nemlidir.

4.1. Hava Trafik Hizmetleri

Hava alan1 manevra sahasindaki ve ucustaki tiim hava araglar1 hava trafigini olusturur.
Bir hava alanindan kalkan, hava alanina inen ve hava yollarinda siirekli hareket halinde

olan hava araglar1 ayni kurallara bagli kalmak kaydiyla hava trafik hizmetleri alirlar.

Hava trafik hizmeti; ugus bilgi hizmeti, ikaz hizmeti, hava trafik tavsiye hizmeti, hava
trafik kontrol hizmeti (saha kontrol hizmeti, yaklasma kontrol hizmeti ve meydan
kontrol hizmeti) olmak iizere degisik anlamlarda kullanilan genel bir terimdir'®. Hava

trafik hizmetlerinin boliimleri sematik olarak Sekil 4’de gosterilmistir.

HAVA TRAFIK

HIZMETLERI

HAVA TRAFIK UCUS BILGI IKAZ HiZMETI TAVSIYE
KONTROL HiZMETi HiZMETi
HIZMETLERI
1 1
MEYDAN YAKLASMA SAHA KONTROL
KONTROL KONTROL HiZMETi
HIZMETI HIZMETI

Sekil 4. Hava Trafik Hizmeti Boliimleri

Hava trafik hizmetleri, ilgili devletin yetkilendirdigi bir otorite tarafindan verilir.
Ulkemizde bu sorumlulugu yerine getiren otorite Devlet Hava Meydanlar1 isletmesi
Genel Miidiirligidir (DHMI)™.

91CAO, Annex 11, a.g.e., s.1/2.
1 DHMI, AIP: Aeronautical Information Publication-CD (Ankara: AIS, 2006).
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Hava trafik hizmetleri, cogu diinya iilkesinin iiyesi oldugu Uluslararasi Sivil Havacilik
Teskilatt (ICAO, International Civil Aviation Organization) tarafindan belirlenmis ve

kabul edilmis amaglar1 ger¢eklestirmek i¢in verilir. Bu amaglar:

a) Ucaklar arasindaki ¢arpigsmalari 6nlemek,

b) Manevra sahasindaki ugaklarin birbirleriyle ve o sahadaki engellerle (arag, insan
vb.) carpismalarini 6nlemek,

¢) Diizenli bir trafik akisini siirdiirmek ve hizlandirmak,

d) Uguslarin emniyetli ve etkili bir bigimde yiiriitiilebilmesi i¢in gereken Oneri ve
bilgileri saglamak,

e) Arama ve kurtarmaya gerek duyan ucak igin ilgili kuruluslart uyarmak ve
istenildiginde bu kuruluslara yardimci olmak™.

Bu amaclar1 gerceklestirmek i¢in hava trafik hizmetleri dort farkli bolimde verilir.

Bunlar:

a) Ugus bilgi hizmeti,
b) Hava trafik kontrol hizmeti,
¢) ikaz hizmeti,

d) Tavsiye hizmetidir.

Hava trafik kontrol hizmeti ise kendi i¢inde yol kontrol (Saha kontrol) hizmeti,
yaklasma kontrol hizmeti ve meydan kontrol hizmeti olmak iizere ii¢ bdliime

ayr11maktad1r13.
4.1.1. Ucus Bilgi Hizmeti

Uguslarin emniyetli ve verimli bir sekilde yapilmasi igin, yararh giincel bilgiler vermek
ve onerilerde bulunmak amaci ile sunulan bir hizmettir. Ugus bilgi hizmeti ugus bilgi
bolgesi (FIR, Flight Information Region) igerisinde verilir. FIR, icerisinde ugus bilgi ve

ikaz hizmetinin saglandigi, 6l¢iileri belirli hava sahasidir.

Ugus bilgi hizmeti hava trafik kontrol hizmeti alan ya da hava trafik hizmeti veren

tinitelerce bilinen ugaklara saglanir. Ugus bilgi hizmetini hava trafik kontrol hizmeti

121CAO, Annexl1, a.g.e.,s.2/1-2.
¥ DHMI, AIP, a.g.e.,
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saglayan {inite verebilir. Genellikle iki hizmet birlikte saglanir, fakat bu durumda

oncelikli saglanacak hizmet her zaman hava trafik kontrol hizmetidir.

Ugus bilgi hizmeti, hava raporu, volkanik aktivite, degistirilmis hava alan1 tahminleri,
serbest balonlara ait ucus bilgileri, atmosferdeki zehirli kimyasal ve radyoaktif
maddeler, seyriisefer yardimcilarinin ¢alisma durumlar1 gibi ugus emniyetini

etkileyecek bir¢ok bilgiyi igerir.
Ugus bilgi hizmeti ii¢ farkli yontemle verilir. Bunlar:

a) Yiksek Frekans (HF, High Frequency)
b) Cok Yiiksek Frekans (VHF, Very High Frequency)
c) Otomatik Terminal Bilgi Hizmeti (ATIS, Automatic Terminal Information

Service)

Ucus bilgi hizmetiyle ilgili tiim yayinlar havadaki ve yerdeki ugaklara iletilir. Ucaklar
hava trafik kontrol birimleriyle ilk temaslarinda bu yayinlar1 aldiklarini onaylamak
zorundadirlar. Yaynlar, ilgili meydanlar ve hava yollarindaki meteorolojik durum ile
inis kalkis ve ucus icin gerekli diger bilgileri igermektedir. Bilgilerde degisiklik oldugu

zaman, yaymlar en kisa siirede yenilenerek verilmeye devam eder™.
4.1.2. ikaz Hizmeti

Arama ve kurtarma hizmetine ihtiya¢ duyan ugaklar icin ilgili kuruluglara bilgi vermek
ve bu kuruluglarin talebi halinde yardim etmek iizere saglanan bir hizmettir. Ucus bilgi

hizmeti gibi, ikaz hizmeti de FIR igerisinde verilen bir hizmettir.

Gerektiginde ikaz hizmeti saglanan ugaklar sunlardir: hava trafik kontrol hizmeti
saglanan tiim ucaklar, miimkiin oldugunca ugus plan1 doldurulmus ugaklar, hava trafik
kontrol birimlerince ugtugu bilinen tiim ucaklar, yasa dis1 bir girisime ugradigi bilinen

ya da boyle bir duruma ugradigindan kuskulanilan ugaklar.

Ugus bilgi merkezleri ya da saha kontrol merkezleri, FIR ve kontrol sahasi i¢inde ugcan

bir ucagin tehlike altinda kalmasi durumunda tiim bilgileri toplamak ve bu bilgileri

¥ ICAO, Annex 11, a.g.e., 5.1/5,4/1-5; DHMI, AIP, a.g.e., ’den diizenlenmistir.
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olusturulan kurtarma koordinasyon merkezine gondermek i¢in hizmet etmektedir.
Meydan kontrol kulesi ya da yaklasma kontrol iinitesinin kontrolii altinda tehlikeli
duruma diisen bir ucak, bu {initeler tarafindan sorumlu ugus bilgi merkezi ya da saha

kontrol merkezine bildirilir.

Bir u¢agin acil durumda oldugunun kabul edilmesini gerektiren durumlar li¢ asamada

incelenir:

a) Stiphe Hali,
b) Alarm Hali,
c) Tehlike Hali.

Ugus sirasinda 30 dakikalik bir zaman periyodu icinde ucaktan higbir haber
alinamamissa; son bildirilen tahmini varis zamanindan ya da hava trafik hizmet tiniteleri
tarafindan bildirilen inis saati tahmininden, sonraki 30 dakika icinde, ucak inisini

gerceklestirememisse siiphe hali ilan edilir.

Bir ugakla ilgili siiphe halinin ardindan, ucakla temas kurmak i¢in ardi ardina yapilan
denemelerde, ilgili diger kaynaklara yapilan bagvurularda ugak hakkinda bilgi
edinilemediginde; ugak inise izinli kilindig1 halde, tahmini varis zamanindan itibaren 5
dakika icerisinde ucak inmediyse ve ugakla yeniden temas kurulamamissa; u¢agin ugus
veriminin, zorunlu ini§ yapmaya mecbur birakmayacak derecede bozukluguna iliskin
bilgi alinmigsa; ugagin igindekilerin giivenliginden endiselenmeye yol acacak kanitlar
olmast diginda, ugagin yasa dis1 girisime ugradigi bilgisi varsa ya da bdyle bir

olasiliktan kuskulaniliyorsa alarm hali ilan edilir.

Alarm halini izleyen siirede ucakla haberlesme saglanamamigsa; ucagin bir meydana
inmek i¢in yakitinin yetersiz oldugu disiiniiliiyorsa; ucagin normal ugusunu
yapamayacak kadar bozuldugu biliniyorsa; zorunlu inis yaptigt ya da yapacagi

ogrenilmigse tehlike hali ilan edilir.

Bir tehlike durumu oldugunda &ncelikle arama kurtarma merkezi bilgilendirilir. ilgili
ucagin bilinen son pozisyonundan bir sonraki tahmini pozisyonuna maksimum hareket

mesafesi ile ilgili ugagin ¢evresinde ugusunu gerceklestirdigi bilinen diger ucaklarin
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ucusu ve bir sonraki pozisyona tahmini ve maksimum menzili belirlenir ve diger

ugaklara da tehlike durumundaki ucakla ilgili bilgi verilir™.

4.1.3. Tavsiye Hizmeti

Tavsiyeli hava sahasi igerisinde aletli ugus kurallar ile ugan ucaklar arasinda miimkiin
oldugu sekilde ayirma temin etmek icin saglanan bir hava trafik hizmetidir. Hava trafik
hizmetinde hava trafik miisaadesi (clearance) verilmez, sadece tavsiye ve Onerilerde

bulunulur.

Hava trafik tavsiye hizmeti sadece F tipi hava sahalarinda IFR (Istrument Flight Rules,
Aletli Ugus Kurallar1) uguslara saglanan sinirh bir hizmettir. Tavsiye hizmetinin pilotlar

icin bir yaptirimi yoktur.

4.1.4. Hava Trafik Kontrol Hizmetleri

Ugaklar arasinda ve manevra sahasi lizerindeki ucaklarla engeller arasinda ¢arpigmalari
onlemek, hava trafiginin akigini diizenli bir sekilde hizlandirmak ve bunu devam
ettirmek amaglariyla hava trafik kontrol hizmeti verilmektedir'. Aym hava sahalarim
farkli isletme kosullarinda (tarifeli, tarifesiz, egitim, vb.) ve farkli performansa sahip
hava araglar1 kullanmaktadir. Tim uguslarin ucus emniyeti hava trafik kontrol
hizmetleriyle saglanmaktadir. Hava trafik kontrol hizmetleri u¢agin u¢tugu hava sahasi
tiriine ugusun asamasina (kalkis, seyahat, yaklasma) bagli olarak farkli sekillerde

verilir.

Hava trafik kontrol hizmetinin sunulmasinda, ucus kosullar1 ve hava sahasinin yapisi
gibi etkenlerde soz konusudur. Hizmet, bu iki etkene bagl olarak farkli sekillerde
verilir. Ucus kosullar1 ucagin ugtugu meteorolojik 6zelliklere gore belirlenir. Ugus

kuralin1 belirleyen meteorolojik kosullar:

a) Gorerek Meteorolojik Sartlar, (VMC, Visual Meteorological Conditions) ve
b) Aletli Meteorolojik Sartlardir (IMC, Instrument Meteorologic Conditions).

> ICAO, Annex 11, a.g.e., 5.1/5,4/1-5; DHMI, AIP, a.g.e., ’den diizenlenmistir.
% ICAO, Annex 11, a.g.e., s.1/2.
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VMC; goriis mesafesi, bulutlara olan uzaklik ve bulut tavani olarak ifade edilen ve bu
sekilde tespit edilen en diislik degerlere uygun ve bu degerlerin iizerindeki meteorolojik
Ozellikleri anlatir. VMC kosullarinda ugus gorerek ugus kosullarina (VFR, Visual Flight

Rules) gore yapilir ve bu duruma gore hava trafik kontrol hizmeti verilir.

IMC; tespit edilen en diisiik degerlerin altindaki meteorolojik durumlara denir. IMC’de
ucaklar seyriisefer yardimcilarini kullanarak uguslarini gergeklestirir. IMC’de ucgus aletli
ucus kosullarina gore yapilir. Her iki ugus kosulunda da ICAO tarafindan belirlenmis en

az degerler ve gerekliliklere bagli kalinmasi zorunludur.

Hava trafik kontrol hizmetinin verilmesinde 6nemli olan diger etken de hava sahasi
siifi konusundaki bilgidir. Farkli hava sahalarinda farkli hava trafik kontrol hizmeti
verilir. Bu hizmetlerde de ugusun IFR veya VFR ugus olusu on plana ¢ikmaktadir. Hava

trafik kontrol hizmeti:

a) A, B, C, D ve E smifi hava sahalarindaki tiim IFR uguslara,
b) B,C ve D sinifi hava sahalarindaki tim VFR uguslara,
c) Tim 6zel VFR uguslara,

d) Kontrollii meydanlardaki tiim meydan trafigine saglanir.

Ulkemizde bir hava sahasi simiflandirmasi yapilmadigi icin bu etkene iliskin bilgiler

hava trafik kontrol hizmetinde kullanilamamaktadir.

Hava trafik kontrol hizmeti birbirine bagli ve koordineli c¢alisan {i¢ hizmetten olusur.

Bunlar ti¢ hizmet:

a) Meydan Kontrol Hizmeti ( TWR, Aerodrome Control Service)
b) Yaklasma Kontrol Hizmeti (APP, Approach Control Service)
c) Saha Kontrol Hizmeti (ACC, Area Control Service)
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Sekil 5. Hava Trafik Kontrol Hizmetleri

Aciklanan hizmetleri veren {niteler, ugaklarin seyriiseferi sirasinda devamli olarak
birbirine gére ucus emniyetlerini saglarlar’’. Bir ugak; meydan kontrol {initesinin
kontroliinde kalkis yapar. Meydan kontrol iinitesinin sorumluluk alani olan kontrol
bolgesinden ¢ikisindan sonra ugagin kontrolii artik yaklasma kontrol {initesine devir
olmustur. Yaklasma kontrol {initesinin sorumluluk alam1 olan terminal kontrol
bolgesinden de ayrilisindan sonra artik ugagin sorumlulugu saha kontrol {initesine
gecmistir. Ucak saha kontrol {initesinin sorumluluk alani olan hava yollarindaki seyahati
siiresince bu liniteden hizmet alir. Dogal olarak her bir iilkenin farkli saha kontrol
tiniteleri olabilir. Bu bolgelerden gegiste yine ucagin sorumlulugu bir tiniteden digerine
devir olacaktir. Ucagin varis hava alanina ulagmasi ile birlikte ayni1 ¢evrim bu sefer ters

yonde tekrarlanir. Sekil 5°de bu ¢evrim gosterilmistir.
4.1.4.1. Meydan Kontrol Hizmeti

Bir meydanin ¢evresindeki meydan turunda olan ve manevra sahasi lizerinde hareket
eden tiim ugaklar meydan trafigini olusturur. Meydan kontrol hizmeti, meydan trafigi
icin meydan kontrol kulesi tarafindan verilen hava trafik kontrol hizmetidir. Meydan
kontrol hizmeti, hava trafik kontroldriiniin gozle gordiigli ugaklara verdigi bir

hizmettir®®.

" ICAO, Annex 11, a.g.e., s. s.3/1; DHMI, AIP, a.g.e., *den diizenlenmistir.
¥ ICAO, Annex 11, a.g.e., s.1/1.
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Meydan kontrol kulelerinde calisan hava trafik kontroldrleri, meydandaki ve meydan
civarindaki, kontrolii altinda bulunan ugaklara emniyetli, diizenli ve hizli hava trafik
akisin1 saglamak amaciyla, gerekli bilgi ve izinleri vermekten sorumludurlar. Bunlara

ilaveten:

a) Meydan kontrol kulesinin sorumluluk sahasinda ugan, meydan trafik paternine
dahil olan ugaklar,

b) manevra sahasindaki ucaklar,

c) kalkan ve inen ugaklar,

d) manevra sahasindaki ugaklar ile diger araglar,

e) manevra sahasindaki ucaklarin engellerle carpigsmalarini Onlemekten de

sorumludurlar®®,

A
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Sekil 6. Meydan Kontrol Kulesi Bakimidan Taksi ve Trafik Paternleri ile Ugaklarin Kritik Pozisyonlart

Bu nedenlerle meydan kontrolorleri, manevra sahasindaki, hava alanindaki ve hava
alan1 civarindaki tiim ugus operasyonlarini, araglar1 ve personeli siirekli izlemek ve

kontrol etmek ve gerekli birimlerle koordinasyonu saglamaktan sorumludurlar.

9 1CAO, Doc.4444-ATM/501-Air Traffic Management, a.g.e., s.7/1.
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Sekil 6 ile verilen meydan trafik paterni; riizgar iistii bacagi, riizgar yan bacagi, riizgar
alt1 bacagi, esas bacak ve son yaklasmadan olusur. Riizgar {istii bacagi, inis yoniinde,
inis pistine paralel bir yoldur. Riizgar yan bacagi, inis pistinin sonuyla dik a¢1 olusturan
bir ugus yoludur. Riizgar alt1 bacagi, inis yoOniine ters yonde ve inis pistine paralel bir
ucus yoludur. Esas bacak, inig pistinin yaklasma yoniindeki sonuyla dik a¢1 olusturan,
rlizgar alti bacagmin bir uzantist olan ugus yoludur. Son yaklasma ise, pistin inig

yoniindeki uzantis1 boyunca esas bacaktan piste kadar olan ucgus yoludur.

Meydan taksi ve trafik paternlerindeki ugaklar Sekil 6’da rakamlarla gosterilen

pozisyonlarda meydan kontrol kulesinden izin alir. Bu pozisyonlara meydan kritik

pozisyonlar1 adi verilir ve bu pozisyonlara yaklasan ucaklar meydan kontrolorii

tarafindan dikkatle kontrol edilir. Sekil 6’da rakamlarla gosterilen pozisyonlarda

meydan kontrol kulesi tarafindan ucaklara verilen izinler sunlardir:

1.Pozisyon: Ugcak, kalkis i¢in taksi amaciyla ¢agr1 yapar. Bu pozisyonda, kontrolor
ucaga kullanilan pisti bildirir ve taksi izni verir.

2.Pozisyon: Piste yaklasan diger bir ugak varsa, kalkacak ugak bu noktada bekletilir.
Ugak bu pozisyonda motor denemesi yapar.

3.Pozisyon: 2. pozisyonda kalkis izni verilmemisse burada kalkis izni verilir.

4.Pozisyon: Miimkiin oldugunda inis izni burada verilir.

5.Pozisyon: Aprona taksi izni burada verilir.

6.Pozisyon: Gerekiyorsa park bilgisi burada verilir.

Meydan trafiginin kontroliinde meydan taksi ve meydan trafik paterni olmak iizere iki
patern bulunmaktadir. Meydan taksi paterni, ucaklar i¢in manevra sahasi iizerinde
yapilacak yer hareketlerinde kullanilan yoldur. Meydan trafik paterni ise, meydan

goriisii icerisinde hareket eden ugaklarin izlemesi i¢in 6zel olarak belirlenmis yoldurzo.

Meydan taksi paterni temelde apron, taksi yolu ve pistten olusur. Apron, bir kara
meydaninda ugaklarin yolcu, kargo, posta yiikleyip bosalttiklari, yakit ikmali, park ve
bakim yaptiklar1 belirlenmis sahalardir. Taksi yolu, ugaklarin meydanda bir yerden bir
yere gitmek i¢in kullandiklar1 yoldur. Taksi hareketi, u¢agin kalkis ve inis haricinde

kendi giiciiyle meydan yiizeyinde yapmis oldugu harekettir. Pist ise, ucaklarin inis ve

% |CAO, Doc.4444-ATM/501-Air Traffic Management, a.g.e., 5.7/5.
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kalkis icin belirlenmis dikddrtgen seklindeki sahadir®.

Hava trafik kontrol hizmeti meydan kontrol hizmeti ile baslar. Bu nedenle ucaklara
meydan hakkindaki tiim bilgiler (meteoroloji, zaman, insaat ¢alismasi vb.) verilmek

zorundadir.

Yogun havaalanlar1 hava tasimaciligi sisteminde sikisikliklarin en ¢ok yasandig
yerlerdir. Meydan kontrol hizmeti sirasinda ugaklar arasinda zaman, mesafe ve ugak
agirhik kategorisine dayali kalkis ve gelis ayirmalari uygulanir. Ornegin ayn1 yone
ucacak iki ucak arasinda 6ndeki ucak 40 knots ya da hizli ise 2 dakikalik kalkis ayirmasi

uygulanir.

4.1.4.2. Yaklasma Kontrol Hizmeti

Kontrollii uguslara kalkis, inis ya da transit gecis asamasinda verilen hava trafik kontrol
hizmetidir. Yaklasma kontrol hizmeti, meydan kontrol hizmetinin ve saha kontrol
hizmetinin iglevlerini tek bir tinitenin sorumlulugu altinda birlestirmek gerektiginde bu
islev, bir meydan kontrol kulesi tarafindan ya da saha kontrol merkezi tarafindan
gerceklestirilebilir. Ayri bir {inite olusturmak istendiginde ya da gerektiginde bu gorev
bir yaklagma kontrol iinitesi tarafindan da yapilabilir. Yaklagma kontrol {initesi tek bir
hava alani i¢in olusturulabilecegi gibi birden fazla hava alanina hizmet igin de

olusturulabilir®.

Yaklasma kontrol hizmeti kalkis ve gelis olmak lizere iki asamada yapilir. Kalkis
asamasinda, meydan kontrol {initesinden devralinan ucaklar seyir irtifalarma
tirmandirilarak saha kontrol iinitesine aktarilir. Gelis asamasinda ise, saha kontrol
tinitesinden devralinan uguslar algaltilarak meydan kontrol {initesine aktarilir. Yaklagma
kontrol {initesinin en 6nemli gorevi, gelis ve kalkis ucaklarini1 en az gecikme olusacak
sekilde siralayarak meydan ve saha kontrol {initelerine devretmektir. Yaklasma
kontrolorii siralama yaparken ugaklar arasinda uzunlamasina, yanlamasina ve dikey

ayirmalarda minimumlarin altina diismeden siralamasini tamamlamak zorundadir.

2L |ICAO, Annex 14: Volume I-Aerodromes (Third Edition. Montreal:ICAO Publication, July 1999),
5.2/4-5.

22 |ICAO, Doc.4444-ATM/501-Air Traffic Management, a.g.e., 5.5/35.

2 ICAO, Annex 11, a.g.e., 5.1/3,3/1.
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Yaklagma kontrol hizmeti, terminal kontrol sahasi igerisinde verilir. Terminal kontrol
sahasi, bir ya da daha fazla havaalanin1 kapsayan, hava trafik hizmet yollartyla taniml
bir sahadir®®. Bu saha icerisinde verilen yaklasma kontrol hizmeti radarli ya da radarsiz
(manuel) olabilir. Kontrolorler radarsiz sekilde calistiklarinda ugaklari belirli rapor
noktalarinda verdikleri raporlara ve saate gore strip adi verilen kartlara isleyerek
izlerler. Radarli yaklagma kontrolde ise kontrol iglemi radar yardimi ile gerceklestirilir
ve ucak hareketleri daha rahat izlenir. Radarsiz kontrolde ugaklar arasinda uygulanan

uzunlamasina minimumlar daha ¢ok tutulur®.
4.1.4.3. Saha Kontrol Hizmeti

Saha kontrol hizmeti, ugaklar arasindaki ¢arpismalar1 onlemek, diizgiin bir trafik akisini
devam ettirmek ve hizlandirmak amaciyla kontrollii ucaklara FIR icindeki hava
yollarinda verilen hava trafik kontrol hizmetidir. FIR tim hava sahalarini i¢ine alan
biiyiikliikte, smirlar1 olduk¢a genis bir hava sahasidir. Ornegin, Tiirk hava sahasi
yalnizca iki FIR’dan olusur. Bu FIR’lar, Goyniik‘ten gegen ve Eskisehir meydani
batida, Afyon ve Antalya meydanlari doguda kalacak sekilde, kuzeyde siir disindan
baslayip, giineyde sinir disina kadar devam eden bir hatla birbirinden ayrilmistir. Batida

kalan FIR istanbul, doguda kalan FIR ise Ankara FIR’dir®®.

Yaklasma kontrol hizmeti gibi bu hizmet de radarli ya da radarsiz olarak verilebilir.
Saha kontrol hizmetinde de ugaklar arasinda uzunlamasina, yanlamasina ve dikey
ayirma esaslar1 uygulanir ve bu ayirmalar diisiiriilmeden ugaklarin seyriiseferi saglanir.
Bir saha kontrol merkezi, kendi FIR’1 iginde ugan transit, kalkan ve yola giren, algalan

ve yoldan ayrilan ugaklara talimat, tavsiye ve izinler hazirlayip vermekle sorumludur.

4.2. Hava Trafik Sistemi

Trafik, zaman i¢inde belirli bir anda belirli yonlerde giden ulasim tasitlari ile bunlarin

icinde bulundugu ulasim kosullarin1 kapsar. Hava trafigi ise, hava alani manevra

2%
Ayn,. s.1/6.

25Aydan Cavcar, Temel Hava Trafik Yonetimi (Eskisehir:Anadolu Universitesi Sivil Havacilik

Yiiksekokulu Yayinlari, No:7, 1998),s.69.

2% Uslu, a.g.e.,s.59.
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sahasindaki ya da ugus asamasindaki tiim hava araglarini kapsarnaktad1r27. Hava trafik
sistemi, hava trafik hizmetlerinin (ATS, Air Traffic Services) saglanabilmesi i¢in hava
sahasi, hava seyriiseferi teknik donanimi, hava araclar1 ve insan giiciinii bir araya
getiren hizmet {iretim sistemidir. Uretilen hizmetler “hava trafik hizmetleri” olarak

tanimlanir.

Sekil 7°de girdi-siireg-¢ikt1 akisi ve sistemin gevresi agisindan hava trafik sisteminin

isleyisi gosterilmistir.

CEVRE

Uluslararasi ve ulusal
ATS diizenlemeleri

HAVA TRAFIK HiZMETLERI

e Hava Trafik Kontrol Hizmeti
o Saha Kontrol Hizmeti

GIRDILER o Yaklasma Kontrol
e Hava sahasi Hizmeti IKTI
e  Teknik donanim # o Meydan Kontrol
e Hava araglar Hizmeti ¢ Hava trafik akis:
e Personel e Ucus Bilgi Hizmeti

e ikaz Hizmeti
e Tavsiye Hizmeti

Geri Bildirim

Sekil 7. Hava Trafik Sisteminin Isleyisi

Sekil 7°de verildigi gibi hava trafik sisteminin girdileri; hava sahasi teknik donanima,
hava araglar1 ve personeldir. Siire¢ olarak bu girdiler kullanilarak hava trafik hizmetleri
iretilirken, ¢ikt1 olarak hava trafik akisi saglanir. Verilen hava trafik hizmetleri ugaklar
tarafindan dogru olarak anlasilip anlasilmadigi kontrol edilerek sistemin kapasitesi ile
verilen hizmetler karsilastirilir ve geri bildirim saglanir. Hava trafik sisteminde saglanan
hizmetlerin, ulusal ve uluslararasi kuruluslar tarafindan gergeklestirilen diizenlemeler ve

koyulan kurallar ¢er¢evesinde denetlenmesi ise sistemin gevresidir.

" ICAO, Annex 2-Rules of the Air (Thirteenth Edition. Montreal:ICAO Publication, July 2001), s.1/2.
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4.2.1. Hava Trafik Sisteminin Girdileri

Sistemin baslica girdileri; hava sahasi, teknik donanim, hava araglar1 ve personeldir.
Hava alanlar1 ve hava araglarinin ugtugu ortam hava sahasi girdisini olusturur. Teknik
donanim girdisi ise, iletisim sistemleri, seyriisefer sistemleri ve izleme sistemlerinden
olugmaktadir. Yerdeki ve havadaki tiim ucabilen araglar hava araclari girdisini
olusturur. Teknik donanimi kullanan ve hava araglarin1 yonlendiren gorevliler de hava

trafik sisteminin personel girdisini olugturmaktadir.
4.2.1.1. Hava Sahasi

Hava sahasi, hava araglarinin seyriiseferlerini gergeklestirdikleri yerdir. En basit hava
sahas1 boliimlenmesi, kontrollii ve kontrolsiiz hava sahalar1 ya da yiiksek ve algak hava
sahalar1 seklinde yapilir. ICAO tarafindan tiim diinyada kabul goren hava sahasi
siiflandirmasinda, hava sahalar1 7 siifa ayrilmaktadir. A’ dan E’ ye kadar olan hava
sahalart kontrollii, F ve G harf koduyla baglayan hava sahalari da kontrolsiiz hava

sahalaridir.

A tipi hava sahalarinda yalnizca IFR ugus yapilir. Hava trafik kontrolorleri tarafindan
tiim ucguslar arasinda ayirma saglanir. Ugus sirasinda hava trafik kontrol izinlerine bagh

olarak uculur ve hiz sinirlamalar1 uygulanmaz.

B tipi hava sahalarinda IFR ve VFR ucus yapilir. Burada verilen VFR ugus kurallar
meteorolojik kosullarla ilgili olup, 10.000 feet ve iizerindeki irtifalarda goriis 8 km,
10.000 feet’in altindaki irtifalarda ise gorlis minimum 5 km kosullar1 saglandiginda
yapilabilir. Ucus sirasinda hava trafik kontrol izinlerine bagli olarak uculur ve hiz

tahdidi uygulanmaz.

C tipi hava sahalarinda IFR ve VFR ugus yapilir. IFR’ den IFR’ a, IFR’ den VFR’ a ve
VFR’ den IFR’ a ayirma saglanir. Ugus sirasinda hava trafik kontrol izinlerine bagh
kaliarak ugulur ve IFR uguslar i¢in hiz sinirlamalar1 10.000 feet irtifanin altinda 250 kt.

olarak uygulanir.

D tipi hava sahalarinda IFR ve VFR ucus yapilir. IFR’ den IFR’ a ayirma saglanir. VFR

ucuglar hakkinda trafik bilgilerini iceren hava trafik kontrol hizmeti verilir. Ucus
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sirasinda hava trafik kontrol izinlerine bagli kalinarak ugulur ve tiim ugus kurallar1 i¢in

hiz siirlamalar1 10.000 feet irtifanin altinda 250 kt. olarak uygulanir.

E tipi hava sahalarinda IFR ve VFR wugus yapilir. Hava trafik kontrol hizmeti,
miimkiinse VFR uguslar hakkinda da trafik bilgisi verilir. Ugus sirasinda hava trafik
kontrol izinlerine bagl kalinarak uculur ve IFR ve VFR uguslar i¢in hiz sinirlamalari

10.000 feet irtifanin altinda 250 kt. olarak uygulanir.

F tipi hava sahalarinda IFR ve VFR ucus yapilir. Mimkiin oldugunca IFR uguslar
arasinda ayirma saglanir; VFR uguslara da ugus bilgi hizmeti verilir. Ugus sirasinda
hava trafik kontrol izinlerine bagli kalinarak ugulur ve hiz sinirlamalar1 10.000 feet

irtifanin altinda 250 kt. olarak IFR ve VFR uguslara uygulanir.

G tipi hava sahalarinda IFR ve VFR uguslar kosulsuz olarak yap111r28.

Hava sahasinin diger girdisi olan hava alani; kismen ya da tamamen ucguslarin inis,
kalkis ve harekati i¢in karada ya da suda tesis edilmis (binalar, tesisler, seyriisefer
cihazlari, vb.) bir sahadir®. Hava ulastirma sisteminin bir¢ok faaliyeti havaalanlarinda

gerceklestirilir. Uguslar havaalanlarinda baslayip, havaalanlarinda son bulur.
4.2.1.2. Teknik Donanmim

Hava sahasinda gerek hava yollarin1 olusturmak, gerekse ucuslarin seyriisefer, inis,
kalkis ve yer hareketlerinde kolaylik ve emniyeti saglamak amaciyla kullanilan tiim
cihazlar, teknik donanim olarak tanimlanir. Ugaklarin birbirine gore emniyetini
saglamak amaciyla verilen hava trafik hizmetleri bir takim donanimin birlikte
kullanilmasiyla gerceklestirilir. Giintimiiz ileri teknolojisinde bu sistemleri de igeren
hava trafik sistemi artik yalnizca insan giicii yogun degil ayn1 zamanda makine yogun
bir sistemdir. Seyriisefer cihazlariyla olusturulmus bir hava sahasinda hareket eden
ucaklarin konumlari1 radar aracilig ile kontrolore verilir. Hava trafik kontroldrii radar

ekran1t basinda birbirine problem olusturacak ucaklar1 belirler, ¢oziimiinii iretir ve

%8 |CAO, Air Traffic Services Annex 11(Thirteenth Edition. Montreal: ICAQ Publication, 2001),s.APP
4/1.
2 Ayny, s.1/1.
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buldugu ¢6zliimii ugak miirettebatina telsiz araciligi ile iletir. Bu durumda bu sistemde

kullanilan temel teknik donanimlar islevleri agisindan {ige ayrilir:

a) Iletisim sistemleri,
b) izleme sistemleri,
) Seyriisefer sistemleri.
Bu teknik donanimin hepsine iletisim, seyriisefer ve izleme (CNS, Communication,

Navigation and Surveillance) donamimlar1 denir.

Hava araglariin birbirleriyle ve yer ile temasini saglayan telsizlerde gerek frekanslarda
olusacak tikanikliklar1 6nlemek, gerekse de hava ulasiminin global bir yapida olmasi
nedeniyle ICAO tarafindan gelistirilmis olan Ingilizce temelli standart bir dil

(freyzyoloji) kullanilmaktadir®®.

Izleme sistemleri, hava araglarindan alinan hiz ve pozisyon bilgilerini dlger, toplar ve
dagitir. Glinimiizde izlemede radar’lar (Radio Detection and Ranging)
kullanilmaktadir. Radar uzayda cisimlerin varligint ve yerini radyo dalgalariyla

belirlemeye ¢alisan bir sistem olarak tanimlanir.

Seyriisefer sistemleri, genellikle hava sahasinda havayollarinin olusturulmas: igin
kullanilir. Bunun yaninda ugak isletmesine olanak saglamak iginde radyo seyriisefer
yardimcilarina gerek duyulur. Gliniimiizde kullanilan sivil havacilik amach radyo
seyriisefer yardimcilarindan en yaygin olanlar1 Cok Yiiksek Frekanslt Cok Yonli Verici
(VOR, VHF Omni Directional Range), Mesafe Ol¢iim Cihazi (DME, Distance
Measuring Equipment), Yoneltilmemis Radyo Yayin1 (NDB, Non Directional Beacon)
ve Aleti Inig Sistemidir (ILS, Istrument Landing System). VOR, ucaklarin yén bulmak
amaciyla kullandiklar1 bir sistemdir. Pilot VOR istasyonundan alinan radyo sinyalleriyle
ucagin yoniinii belirler. DME, genellikle VOR ile birlikte konumlandirilir ve kullanilir.
Pilota yer istasyonu ile ucak arasindaki mesafeyi veren bir sistemdir. NDB, ugaklardaki
Ugak Bordro Ganiometresi (ADF, Automatic Direction Finder) cihazina radyo sinyali

gonderen yer istasyonudur. Yon bulmak i¢in kullanilan radyo seyriisefer cihazidir®.

% |CAO, Doc.4444-ATM/501-Air Traffic Management (Fourteenth Edition. Montreal:ICAO
Publication, July 2001), s.12/1.

3t Cavcar, a.g.e., 5.45-46.
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ILS, ugaklarin goriis mesafesinin diisiik ve bulut tavaninin da ¢ok algak oldugu kotii
hava kosullarinda piste emniyetli bir sekilde yaklagmalarmmi ve inis yapmalarim
saglayan bir sistemdir. Ugaklara siiziiliis a¢is1, piste olan mesafe ve pist orta hatt1 bilgisi

verir ve iniglerini tamamlamalarina yardime1 olur.
4.2.1.3. Hava Araclar

Sabit kanatlilar, doner kanatlilar ve balonlar1 da i¢ine alan, havada kalabilme ve hareket
edebilme yetenegine sahip tiim araglara hava araci denir. Ayni hava sahasi igerisinde
degisik ucus kosullarinda (VFR ya da IFR), farkli performanslarda (hiz, tirmanma ve
alcalma hizi, ugus tavani, vb.) ve degisik isletme kosullarinda (tarifeli ya da tarifesiz,
askeri, egitim, genel havacilik, vb) hava araglar1 ayn1 anda ugus yaparlar. Bu farkli

gorevlere sahip hava trafiginin ugus emniyeti hava trafik hizmetleriyle saglanir.

Ayni hava sahasini kullanan farkl tipteki ugaklarin ugus emniyeti aralarinda belirli bir
mesafe olmasi ile gergeklestirilir. Hava araglarinin aralarinda olmasi gerekli mesafeler,
hava araglarinin olusturduklar1 kuyruk tiirbiilansina gore belirlenir. Hava araglarinin
agirliklarinin ve ucgus hizlarinin ¢ok farkli olmasi, ugaklar: bu 6zelliklerine bagli olarak
kategorilendirilmesi sonucunu dogurmustur. Yaklasma asamasinda 6nemli olan
minimum tutunma hizina gore ucaklarin kategorilendirilmesi iken, seyahat ucusunda ise
ucak agirliklarina gore ucaklarin kategorilendirilmesidir. Yaklagma asamasi i¢cin ICAO
tarafindan gelistirilen bes kategori, ugaklarin maksimum inis agirligindaki minimum
havada tutunma hizimin 1,3’lik emniyet katsayisi ile ¢arpilmasi ile elde edilen hiz
degerine dayanmaktadir. Boylelikle elde edilen hiz araliklar1 ugaklarin aletli yaklasma
yontemlerini uygularken manevra yeteneklerinin belirlenmesiyle ilgilidir. Aletli

yaklagsma yontemleri i¢in ICAO tarafindan gelistirilen ugak kategorileri sunlardir:

a) Kategori A: Gosterge hizi 169 km/s (91 knots)’den az olan ugaklar,

b) Kategori B: Gosterge hizi 169 km/s (91 knots)’den fazla 224 km/s (121 knots)’
den az olan ugaklar,

c) Kategori C: Gosterge hizi 224 km/s (121 knots)’den fazla 261 km/s (141 knots)’

den az olan ugaklar,
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d) Kategori D: Gosterge hiz1 261 km/s (141 knots)’den fazla 307 km/s (166 knots)’
den az olan ucaklar,
e) Kategori E: Gosterge hiz1 307 km/s (166 knots)’den fazla 391 km/s (211 knots)’
den az olan u(;aklar32.
ICAO tarafindan gelistirilen diger siiflandirma ise ugaklarin maksimum kalkis

agirligina goredir. Bu olgiite gore yapilmis siniflandirma su sekildedir:

a) Hafif (Light, L), 7000 kg. (15435 1bs)’dan az olan ugaklar,
b) Orta (Medium, M), 7000 kg. (15435 1bs) ile 136000 kg. (299880 1bs) arasinda
olan ugaklar,

c) Agir (Heavy, H), 136000 kg. (299880 Ibs)’dan fazla olan ugaklar

Ugaklarin agirliklarina gore yapilan bu smiflandirma, zamana dayal kalkis ve inis
ayirmalarinda da kullanilmaktadir. Ornegin orta kategoride bir ugagin arkasmdan agir
kategoride bir ugak inecekse 2 dakikalik, hafif kategoride bir u¢agin arkasindan agir ya
da orta kategoriye sahip bir ugak inecekse 3 dakikalik ayirma uygulanir. Kalkista da
agir kategorili bir u¢agin arkasindan orta ya da hafif kategoride bir ugak kalkacaksa 2
dakikalik kalkis ayirmasi uygulan1r33.

4.2.1.4. Personel

Bir hizmet sistemi olan hava trafik sisteminin personeli, miisterileri tarafindan hizmetin
kendisi olarak algilanir. Hava trafik sistemindeki personel yapisini, ugus isletimini
gerceklestiren ucus miirettebati, ugaklarin kontrolil ile dogrudan sorumlu hava trafik
kontrolorleri, meteoroloji uzmanlari, brifing ofislerinde ¢alisan Havacilik Bilgi
Yonetimi (AIM, Aeronautical Information Management) sorumlulari, teknik
donanimdan sorumlu personel, ugus 6ncesi planlama yapan dispecerler, havaalanlarinda

yer hizmetlerinde gorev yapan yer personeli ve idari personel olusturur.

Bu hizmet sunumunun biitlinliigiinde hava trafik kontrol hizmetleri ele alindiginda, bu
alandaki en 6nemli insan faktorii, personel olarak hava trafik kontroldrleri 6n plana
cikmaktadir. Hava trafik kontrolorii i¢in iki temel bilgi kaynagi vardir. Bunlar radarlar

tarafindan saptanan ucak ile ilgili bilgiler (¢agr1 adi, hiz, irtifa vb.) ve pilottan elde

%2 Aynu, 5.73-75.
%% |ICAO, Doc.4444-ATM/501-Air Traffic Management, a.g.e., 5.5-29.



26

edilen bilgilerdir. Bu bilgilerin yardimiyla hava trafik kontrolorleri ugaklar arasinda
gerekli ayirmalart saglayarak hava trafiginin emniyetli, diizenli ve hizli akisim

gergeklestirirler.

Hava trafik kontrol isi sorumluluk ve izleme acisindan iki farkli géreve ayrilmistir. Bu
gorevler, planlama kontrolorliigli ve yetkili kontrolorliiktiir. Planlama kontrolorii heniiz
sektore girmemis ugaklar ile ilgi isleri planlar, carpisma riski olan ugaklar1 tespit eder ve
diger sektorlerle koordinasyonu saglar. Planlama kontrolorii ile pilot arasinda bir
iletisim yoktur. Yetkili kontrolor ise es zamanli olarak, kendi sorumluluk sahasina giren
hava trafiginin kontroliinden ve emniyetli ugusundan sorumludur ve pilot ile dogrudan

iletisim icindedir®.
4.2.2. Hava Trafik Sisteminde Siirec

Hava trafik sisteminin siirecinde hava trafik hizmetleri bulunmaktadir. Hava trafik
hizmetleri; hava trafik kontrol hizmetleri, u¢us bilgi hizmeti, ikaz hizmeti ve tavsiye

hizmeti olmak tizere dort baslikta toplanir.

Hava trafik kontrol hizmetleri ugaklarin motor ¢alistirmalariyla baslayip, diger bir hava
alanina ya da ayni hava alani ¢evresinde yaptiklari uguslarini bitirmeleriyle son bulan
siire¢ sirasindaki iletisim, izleme ve seyriisefer islerinin tiimiidiir. Tiim hava trafik
kontrol hizmetlerinde once emniyet ve sonrasinda da hizli bir hava trafik akiginin
saglanmas1 gerekmektedir. Fakat sadece hava trafik kontrol hizmeti tek basina yeterli
degildir. Bu hizmeti biitiinleyen ugus bilgi yonetimi de ugaklara ugacaklari yerlerdeki
meteorolojik durum, havaalanini fiziksel ve cografi yapilari ve durumu gibi bilgiler
saglar. Bilgi vermenin yani sira tavsiyeli hava sahalar igerisinde uguslara sadece

tavsiye hizmeti de verilir.

Uguslarin emniyetli bir sekilde siirmesi i¢cin dogabilecek kotii (kaza, zorunlu inis vs.)
durumlarda da ayr1 bir hizmet verilmelidir. Can ve mal giivenliginden siliphe edildiginde

ikaz hizmeti verilir.

% Cavcar, a.g.e., 5.75-77; Uslu, a.g.e., 5.45."den diizenlenmistir.
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Verilen tiim bu hizmetler hava trafiginin emniyetli, diizenli ve hizli sekilde akisini
saglamak icindir. Amag sistemin siirecinde yasanacak gecikme, kaza gibi durumlar1 en

aza indirmektir.
4.2.3. Hava Trafik Sisteminin Ciktis1

Hava trafik sisteminin c¢iktisi, hava trafik akisinin saglanmasidir. Hava trafik akisi
saglanirken goz ardi edilmemesi gereken faktorler; emniyet, ekonomiklik ve diizendir.
Emniyet, tim havacilik faaliyetlerinin vazgecilmez ilkesidir. Ugak ve motor iireticileri
her gegen giin yakit tiiketimi daha diisiik, giiriiltii ve egzoz emisyonu daha az, cevre
dostu ugaklar tiretmektedir. Hava yolu sirketlerinin amaci iki nokta arasindaki ulasimin
hesaplanmis maliyet icerisinde gergeklestirmektir. Ongoriilmemis ek maliyetler ise
ucagin hizinin degistirilmesi, ucus irtifasinin degistirilmesi ve havadaki beklemeler
sonucunda hava trafik hizmetleri nedeni ile olusmaktadir. Ugus sirasinda yapilan tiim bu
degisiklikler ugus emniyetinin devam ettirilebilmesi icin yapilmaktadir. O halde
emniyet ve ekonomiklik arasindaki optimum nokta da hava trafik kontrolorii tarafindan
bulunmalidir. Hava yolu tasiyicilari i¢in yalnizca kendi uguslarinin ekonomikligi 6nemli
iken, hava trafik hizmeti saglayicilar1 agisindan emniyetten sonra, kontrolleri altindaki

ucuslarin toplam ekonomikligi 6nemlidir.

Bunu saglayabilmek i¢in hava alani park pozisyonundan baslanilarak, ucaklarin tiim
ucuslari bilgisayar destekli sistemlerle 6nceden planlanmakta ve bu sayede gecikmeler

en aza indirilmeye ¢alisilmaktadir.

Hava trafik akisinin emniyetli, ekonomik, diizenli ve hizli bir sekilde siirdiiriilmesi hava
trafik sisteminin misterilerinin  memnuniyeti ve hizmet Kkalitesi i¢in onemli bir

parametredir.
5. HAVA TRAFIiK HIZMETLERININ MUSTERILER ACISINDAN ONEMi

1960’larin ikinci yarisindan itibaren sivil havacilik sektoriinde jet motorlu yolcu
ucaklarinin piyasaya ¢ikmasiyla beraber havayolu sirketleri daha kisa zamanlarda, daha
cok yolcuyu, daha uzaga tasimaya baslamis, bunun sonucunda diinyada sivil havacilik

sektoriiniin en biiyiik adimlarindan biri atilmistir. Jet ¢aginin 6ncesinde yolcularin hizli
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ulasimda havayoluna rakip olarak gordiikleri karayolu ve demiryolu hiz agisindan artik

cok geride kalmugtir®.

Havacilik sektoriinde yasanan teknolojik gelismeler Oncelikle hava araglarinin
gelistirilmesi konusunda yasanmaktadir. Bu durum hava ulastirma sisteminin alt sistemi
olan hava trafik sistemine daha sonra yansimaktadir. Hava trafik sistemindeki
gelismelerin, hava aract konusundaki gelismelerin gerisinde kalmasi da CNS
konularinda tikaniklik yaratmaktadir. Yasanan en biiylik havacilik kazasi bu konuya
ornek olarak gosterilebilir. 1977 tarihinde Tenerif’de gergeklesen kazadaki en onemli
etkenlerden biri hava trafik kontrolorii ile ugaklar arasindaki kopuk ve diizensiz
iletisimdir. Pan American ve KLM sirketlerine ait iki Boeing 747 ugaginin yerde
carpismasi sonucu olusan bu kazada toplam 583 kisi hayatin1 kaybetmis, 61 kisi ise
yaralanmlstlr%. Yine 2002 yilinda Uberlingen iizerinde iki ugagm havada garpigmast ile
sonu¢lanan kazanin olusumundaki en biiyiik faktor ugak iizerindeki trafik carpigma
Onleme sistemine pilotun verecegi yanit ve hava trafik kontroloriiniin bu yoriinge
kesigmesine karst bulmus oldugu ¢6ziimden hangisinin uygulanacagmin pilotlar
tarafindan farkli algilanmasindan kaynaklanmistir. Ugaklarda bulunan trafik carpisma
onleme sistemi ayirma sorumlulugunu pilota verebilmektedir. Fakat ICAO’ya gore pilot
oncelikle hava trafik kontroloriiniin talimatlarina uymaktan sorumludur. O halde ugakta
kullanilan teknoloji yogun bir sistemin hava trafik sistemi tarafindan dogru
degerlendirilmemis olmasi, hava trafik kontroldriiniin bu konudaki bilgisizligi ayirma

sorumlulugunun devri konusunda bosluklara neden olmustur.

Hava trafik kontrol hizmeti, bir mamul olarak hizmetin tiim 6zelliklerini tagimasinin
yant sira hizmetin verilmesinde yasanan aksakliklarin sonucu 6liimciil olabilmektedir.
Hava araci lreticisi Boeing firmasinin 1959-2001 arasin1 kapsayan arastirmasinda da
kazalarda insan faktorii %71 gibi bir oranla en 6nemli paya sahiptir. Ugus ekibi, bakim,

havaalani ve hava trafik kontrolii nedenli kazalar insan faktdrlii kazalardir™’. Bu nedenle

% Ruwantissa, I.R. Abeyratne,Journal of Air Transport Management (A.B.D: Pergamon, 2000-6),
s.30.

% Wikipedia,the free encyclopedia, “Tenerife disaster” (Aralik 2006), On-Line. [Available at]:
http://en.wikipedia.org/wiki/Tenerife_disaster

%" Mustafa Cavcar ve Aydan Cavcar, Tiirkiye Hava Sahasi Ticari Hava Tagimaciligi Kazalarina Genel
Bakis:1950-2003,” Miihendis ve Makine. Say1 no:518, (Mart 2003), s.23.
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verilen hava trafik hizmetlerinde kalite her zaman 6n planda olmalidir. Aslinda

havacilik i¢in “kalite esittir emniyet” denilmesi yanlig olmaz.

Hava ulastirma sistemine olan talep giin gectik¢e artmaktadir, bu talebi karsilayacak
kapasitenin ayni hizda artmamasi sonucu ise sistemdeki gecikmeler artmaktadir.
Yapilan arastirmalarda kalkis gecikmelerinin %45’inin meydan operasyonlar1 ve hava
trafik kontrol hizmetlerinden kaynaklandigi ortaya konulmustur. Bu durumda miisteri
yani ucak isleticilerinin algiladigi hizmet kalitesinin belirlenmesi gerekliligini
dogurmustur. Bu durumda 6ncelikle hava trafik hizmetlerinin yapilandirilmasi ve daha
sonrasinda hava trafik kontrol hizmeti alan miisterilerin kimler oldugunun agiklanmasi

gerekmektedir.
5.1. Hava Trafik Kontrol Hizmetlerinin Yapilandirilmasi

Hava trafik kontrolorleri; telsiz, radar ve isiklandirma sistemlerini kullanarak hava
araclarinin havadaki ve yerdeki hareketlerini yonetirler ve hava aracinin igleyisi ile ilgili

bilgileri saglarlar. Hava trafik kontrolorlerinin gorevleri sunlardir:

a) Hava alanina yaklasan ve hava alanindan ayrilan hava araglarin1 ve bunlarin
yerdeki hareketlerini yonetmek,

b) Belirli bir sektordeki hava araci etkinliklerini izlemek ve kontrol etmek;

¢) Ugus planlarini incelemek ve onaylamak,

d) Hava durumu, tesisler, ugus planlar1 ve hava trafigi hakkinda ugus miirettebati
ile idari personele bilgi vermek,

e) Ortaya ¢ikan problemlerin taninmasi ve ¢oziilmesi amactyla hava trafik kontroli
ile 1lgili kurallar1 ve uygulamalari kullanmak,

f) Acil durumlarda, arama ve kurtarma hizmetlerini baslatmak ve organize etmek.

Hava trafik kontroloriiniin genel olarak gerceklestirdigi gorevler yukaridaki sekilde
siralanmaktadir. Fakat hava trafik kontrolorliigii mesleginde farkli calisma pozisyonlari
bulunmaktadir ve bu pozisyonlarda yapilan gorevlerde faklilik gosterir. Bu pozisyonlar;

kule (meydan) ve radar pozisyonlaridir.
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Kule pozisyonu, bir meydan cevresindeki meydan turunda olan hava araglarindan,
manevra sahasi lizerinde hareket eden hava araglarindan, inis ve kalkis yapan hava
araglarindan, manevra sahasi iizerinde hareket eden hava araclar1 ve araglardan

sorumludur. Kule hava trafik kontroloriiniin gérevleri sunlardir:

a) Gorevli oldugu meydana gelen hava aracini radar kontroldriinden inise ge¢irmek
icin devralip, pilotla telsiz baglantis1 kurmak,

b) Hava durumunun, pistin veya meydaninin o6zelliklerine ait bilgileri pilota
bildirmek,

c) Pist bos oldugu takdirde meydan yetkililerine ug¢agin tipi ve performansina ait
bilgileri ileterek giivenli inis i¢in hazirliklarin yapilmasini saglamak,

d) Pilota inis hizin1 ve riizgar yoniinii bildirip, inisle ilgili talimatlar vererek, ugagin
piste algalarak inmesini saglamak,

e) Radar kontroliinden aldig1 bilgilere gore strip hazirlayip, doldurmak,

f) Piste inen ugagin yolcu indirilmesi ile ilgili bilgileri ve izlenecek yolu pilot ve
ilgili personel bildirmek,

g) Meydanin 1siklandirmast ile diger meydan isaretlerini kontrol edip, izleyerek acil
hallerde pilotlara ve yer personeline talimat vermek,

h) Meydani kullanan acenteler ve sirketlerden alinan ugus planlarmi inceleyip
onaylamak,

1) Meydandan kalkacak hava araci ile ilgili bilgileri telefonla almak,

J) Ugagin ugus planini inceleyip, radar kontrol6rii ile temas kurarak yol izni almak,

k) Kontrol bolgesi iginden transit gecen hava araglarina hava trafiginin durumu
hakkinda bilgiler vermek,

I) Meydan trafik paternindeki hava araglariyla diger hava araglar1 arasinda yeterli
dikey ve yatay mesafeyi temin etmek,

m)Meydan manevra sahasindaki araglarla, hava araglar1 arasinda c¢arpigmalar
Oonlemek,

n) Kalkacak hava aracini igin pisti bosalttirmak,

0) Pilota motor ¢alistirma izni verip, varsa kalkistan sonra uygulayacagi
prosediirleri ve serbest kilindig1 ugus seviyesini vermek, ucagin kalkis pisti
baslangicina giivenli olarak gelmesini saglayarak, riizgar yOniinii pist

uzunlugunu ve bulundugu yeri pilota bildirmek,
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p) Kalkis icin talimat verip, hava sartlarindaki degisiklik hakkinda uyarida
bulunmak,

g) Kalkan ugak igin strip diizenlemek,

r) Kontrol bolgesinden ¢ikana kadar ugagi yonlendirmek,

s) Kontrol bolgesinden ¢ikan ugagin izlenmesi ve kontrolii i¢in radar kontrole bilgi
vermek,

t) Vukuat formu diizenleyerek vardiyayr devretmek.

Radar kontrolérii kontroliinden sorumlu oldugu hava sahasi igerisindeki ucaklarin
emniyetli ucus yapmalarin1 saglamak igin isletmenin genel ¢alisma prensipleri
dogrultusunda, arag, gere¢ ve ekipmanlar1 etkin bir sekilde kullanarak hava trafigini
yuriiten ve ugusla ilgili kayitlar1 tutan kisidir. Radar hava trafik kontrolorlerinin

gorevleri sunlardir:

a) Sorumlu oldugu hava sahasina giren ve ¢ikan hava araglari hakkinda telsizle
bilgi alip vermek,

b) Ugaklarla telsiz irtibati saglayip pilotlara izleyecekleri rotalari ve ugus irtifalar
hakkinda bilgi vermek,

c) Radardan wugagi izleyip, pilotun ugus planina uygun olarak ugus yapip
yapmadigimi kontrol ederek, gerektiginde telsizle talimatlar verip ucagi
yonlendirmek,

d) Radarda izlenen hava araglari arasinda yeterli dikey ve yatay mesafeyi saglamak
ve bunlar1 devam ettirmek,

e) Komsu sektorler ve hava sahalarindan gelen hava araglarinin bilgilerini almak,

f) Komsu sektorler ve hava sahalarina giden hava araglarinin bilgilerini vermek,

g) Hava aracinin meydana indirilmesi igin belirli bir mesafede gorevi kule kontrole
devretmek,

h) Meydanlara inecek ucaklarin meydana telsizle kule kontroliinii aramasini
saglamak,

1) Kule kontrolden inen ve kalkan ugaklar hakkinda bilgi almak,

J) Ugcusla ilgili kayitlart tutmak,

k) Sorumlu oldugu hava sahasina giren ve ¢ikan ugaklar hakkinda verilen bilgileri

striplere islemek,
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I) Stripleri belirli bir miiddet beklettikten sonra imha edilmesini saglamak,
m)Telsiz ve sistemde meydana gelen arizalar ilgililere bildirmek,

n) Vukuat formu diizenleyerek vardiyay1 devretmek.

Genel olarak hava trafik kontrolorii kontroliinden sorumlu oldugu hava sahasi
icerisindeki ugaklarin emniyetli ugus yapmalarimi saglamak i¢in hava trafigini
yirirliikteki ulusal ve uluslararasi kurallara gore diizenleyen, yiiriiten ve ugusla ilgili
kayitlar1 tutan kisidir. Yukarida anlatilan goérevlerin tiimii planlama, izleme, kontrol,
koordinasyon ve problem saptama ve ¢dzme islerinin ayni anda ve hizli bir sekilde
yapilmasint gerektirmektedir. Bu durumlar da hava trafik kontrolorliigli meslegini

diinyanin en stresli mesleklerinden biri haline getirmektedir®®,

5.2. Hava Trafik Hizmetlerinin Miisterileri

Hava ulastirma sistemi konusu igerisinde ugus ile ilgili faaliyetler ele alinirken genel

olarak hava trafik sisteminin miisterilerinden bahsedilmisti, bunlar:

a) Ticari hava tasimacilig,
b) Genel havacilik,

c) Egitim,

d) Diger ucus faaliyetleridir.

Ticari hava tasimacilifi, ticari bir amac giidiilerek, iicreti karsihiginda ya da kira
Odenerek insanlari, mallar1 ya da postayr bir hava araci ile kamuya ag¢ik bir hava
tasiyicisi tarafindan tasinmasidir. Bu faaliyet farkli bir ulagim seklinin devami olarak da
kullanilabilir. Ticari hava tasimaciligi; tarifeli ve tarifesiz olmak {izere iki ana grupta
incelenir. Tarifeli hava tasimaciligi, ucuslarin belli bir zamanda duyurulup belirlenmis
bir tarifeye bagli kalinarak yapilmasidir. Tarifesiz hava tagimaciliginda ise bu durum
tam anlamiyla s6z konusu degildir, bu tip tasimacilikta da bir tarife olusturulur fakat
ucus giliniine daha yakin tarihlerde yapilan bu tarifede iptal, gecikme gibi durumlar s6z

konusu olabilir.

$«Piirk is Kurumu”(Kasim2007), On-Line. [Available at]:http://www.iskur.gov.tr/mydocu/sozluk.html;
http://www.ans.dhmi.gov.tr/tr/atctr/haber/gorev.pdf ~ (Kasim2007),  On-Line. [Available  at]:
http://www.ans.dhmi.gov.tr/tr/atctr/haber/gorev.pdf’ den diizenlenmistir.


http://www.ans.dhmi.gov.tr/tr/atctr/haber/gorev.pdf
http://www.ans.dhmi.gov.tr/tr/atctr/haber/gorev.pdf
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Genel havacilik faaliyetleri, cogu zaman ticari bir amag giitmeyen faaliyetlerdir. Bu tip
havacilik faaliyetlerine 6rnek verecek olursak; kisisel ve sportif havacilik, is amach
kisisel tasimacilik, sirket tasimaciligi, kamu kurumlari tarafindan yapilan tasimacilik,

hava taksi faaliyetleri bu siifta sayilabilir.

Egitim ile ilgili yapilan tim ucus faaliyetleri egitim bagligi altinda toplanir. Bu

faaliyetler ¢esitli hava araglarinin pilotaj egitimleri ile ilgilidir.

Diger ucus faaliyetleri kapsaminda ise havadan harici yiik tagima faaliyetleri, havadan
gozlem ve uygulama faaliyetleri siralanabilir. Bu faaliyetlere 6rnek olarak yanginla

miicadele, zirai ilaglama, meteorolojik gozlem siralanabilir®.

2006 yilinda tilkemizdeki hava alanlarina 272.667 hava araci inig ve kalkis yapmustir,
bunlarin 262.228’1 ticari amachdir bu sayr da toplam inis kalkisin %92’sini
olusturmaktadir®. Hava trafik sistemi miisterilerinin ¢ogunlugunu ticari hava
tastyicilarinin olusturdugu goriilmektedir. Bundan dolay:r hava trafik hizmetlerini en
fazla kullanan miisteriler olarak, bu ¢alismada ticari hava tasiyicilar1 ve bu kurumlarda
gorev yapan pilotlar miisteri olarak kabul edilecektir. Calismanm Ikinci Béliimiinde
ticari hava tasimaciligt yapan sirketlerin 6zellikleri incelenecektir. Boylece hizmet
saglayicilarin, misteri amaglarini nasil degistirebilecegi ve dolayisiyla algiladiklar

hizmet kalitesini nasil etkileyebilecegi ortaya konacaktir.

% Gerede, a.g.e., s.15.’den diizenlenmistir.
0 DHMI istatistik Y1llig1 2006, (Ankara:Devlet Hava Meydanlari Isletmesi, 2006), s.62



IKiNCi BOLUM
HAVA TRAFIK HIiZMETi MUSTERISI OLARAK TiCARI HAVA
TASIMACILIGI YAPAN iSLETMELER

1. TICARi HAVA TASIMACILIGI

Insanlarin, kargonun ve postanin yer faydasi saglayacak bir bicimde, bir hava araci ile
havadan yer degistirmesine hava tasimaciligi denir. Diger bir ifade ile hava tasimaciligi,
yiik ya da insanlarin bir hava araci ile yer degistirmesi hava tasimacihig faaliyetidir®’.
Kar amaci giidiilerek yapilan uguslarin yaninda, kisisel amaglar dogrultusunda yapilan
ucuslar da vardir. Bu uguslar, kar amaci giidiilerek yapilirsa 0 zaman bu faaliyet ticari

hava tagimaciligi1 adin alir.

Genelde konu ile ilgili kaynaklarda ve halk arasinda hava tagimaciligi adi gectiginde
sadece hava yolu isletmeleri tarafindan yapilan kargo ve yolcu tasima faaliyetleri akla
gelmektedir. Bu nedenle genel anlamdaki hava tasimaciligi ile ticari hava tasimacilig

arasindaki fark vurgulanmalidir.

1.1. Ticari Hava Tasimacihigimin Gelisimi
Ticari hava tasimacilifinin giiniimiizdeki yapisi tek bir hamlede gergeklesmemistir.
Baglangicindan giiniimiize degin bu sektorii etkileyen farkli gelismeler yasanmistir.
Glinlimiizdeki durumun ortaya konabilmesi i¢in Oncelikle bu gelismelerin

incelenmesinde faydali olacaktir.
1.1.1. Diinyada Ticari Hava Tasimaciliginin Gelisimi

17 Aralik 1903 tarihinde Wright kardeslerin Flyerl ile ilk motorlu ugusu
gerceklestirmesinden bu yana, 100 yildan fazla bir zaman dilimi i¢inde havacilik
alaninda olduk¢a 6nemli gelismeler yasanmustir. Bu gelismelere paralel olarak teknoloji
de; hava trafiginde ve sektorii diizenleyen diger sistemlerde de onemli gelismeler
olmustur. Bu gelisim, énemli birtakim olaylarin birbirinden ayirdigi dort ayr1 evrede

aciklanmistir. Bunlar:

* Gerede, a.g.e., .24
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a) Olusum evresi,
b) Biiylime evresi,
c) Olgunluk evresi,

d) Serbestlesme evresi gibi evrelerdir®.

1.1.1.1. Olusum Evresi

Ticari hava tasimaciligi, sivil bir amagla 1903 yilinda baslamis olmasina karsin, 20.
yiizyilin baslarindaki siyasi krizler ve savaslar nedeniyle, askeri alanda sanayilesen bir
sektor haline gelmistir. Yolcu tagimaciligmin temelleri, biiyiikk hava gemilerinin
gelistirilmesiyle 1900’lerin ilk on yilinda Almanya’da atilmistir. Bununla birlikte,
1.Diinya Savasi’nin sonunda A.B.D (Amerika Birlesik Devletleri) ordusunda bulunan
askeri ucaklar, Amerikan Posta Idaresi tarafindan posta tagimacilifi amaciyla

kullanilmistir.

Ik havayolu sirketi de bu dénemde Almanya’da kurulan DELAG’dir (Deutsche
Luftschiffahrts Aktiengesellschaft). 1939 yilinin Eylil ayinda 2. Diinya Savasi’nin

baslamasi nedeniyle hava tasimacilig1 faaliyetleri bu donemde sona ermistir®.
1.1.1.2. Biiyiime Evresi

2.Diinya Savasi kitalararasi cephelerin oldugu ve havaciligin yogun bigimde kullanildig:
bir savastir. Savag sirasinda toplam 160.070 ucak imal edilmistir. Yine bu savasta
70.000’den fazla uzun menzilli ugak tretilmistir. So6zii edilen ugaklarin ¢gogu ABD’nin
elindedir. Bunlarin yiik kapasiteleri fazla ve giivenilirlikleri yiiksektir. Yaklasik 100
yolcuyu emniyetli ve konforlu bir sekilde tasiyabilecek nitelikte olan bu ugaklar, savas
bitince A.B.D ordusunun elinde fazlalik olarak kalmis ve savasi izleyen yillarda, bunlar,

sivil amagli olarak havayolu tagimaciliginda kullanilmaya baglamistir.

Bu evrede ticari hava tasimaciligi gelismeye baslamis ve diger tasima secenekleri

arasinda tercih edilir hale gelmistir. 1939 yilinda baslayan biiyiime evresinin, 1958

2 Ayni, s.46; Aviation History, (Haziran 2007),0n-line.[Available at]: http://en.wikipedia.org/ wiki/
Aviation_history’ den diizenlenmistir.
3 Airline, (Haziran 2007), On-line. [Available at]: http://en.wikipedia.org/wiki/Airline_industry


http://en.wikipedia.org/
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yilinda piyasaya ¢ikan ilk jet yolcu ucagr “de Havilland Comet” ile son buldugu
sdylenebilir*.

1.1.1.3. Olgunluk Evresi

Olgunluk evresinin, 1958 yilinda jet motorlu ugaklarin hizmete girmesiyle basladig:
kabul edilir. Jet motorlu ugaklar; turbo-prop ya da piston motorlu ugaklara goére ¢ok
daha verimli, daha giivenilir ve konforlu olduklari i¢in ticari hava tagimaciligina yeni

acilimlar saglamistir.

Bu evrede, hava tasimaciligi hizli bir bi¢imde biiyiimesini slirdiirmiistiir. Bu biiyiimenin
onemli bir nedeni de savasin sona ermesiyle insanlarin gelir diizeylerinin artmig
olmasidir. Bu dénemde dikkat ¢eken baska bir 6zellik de, yolcularin bilesiminde olusan
degisimdir. 1960’11 yillarda is amacgli yolcular ile eglence amacli yolcularin oranlar
birbirine yakinken, 1980’lere yaklasildiginda eglence amagli yolcularin orani %70’lere
ulagmistir.  Olgunluk evresinin  yerini, 1978 yilinda A.B.D’nin i¢ hatlarini
serbestlestirmesi ve tiim diinyada bu egilimin etkisinin goriilmeye baslamasi ile

serbestlesme evresine biraktigi goriiliir®.
1.1.1.4. Serbestlesme Evresi

Ticari hava tagimaciliginin halen siirmekte olan evresidir. 1970’11 yillarin sonlarina
gelindiginde, ticari hava tasimacilig1 iyice biiyiimiis ve bu biiylime kiiresel olarak tiim
diinyaya yayilmistir. Diger taraftan, sistemin en biiyligiine sahip olan A.B.D, 1978
yilinda havayolu isletmeciliginde i¢ hatlarim1 devlet tekelindeki diizenlemelerinden
cikararak ozel yatirimcilarin isletimine agmis, boylelikle hava yolu isletmeciligini
serbestlestirmistir®®. Bu sayede A.B.D.” nin bu tutumu baska iilkeleri de etkilemis,
uluslararasi ticari hava tagimacilig1 politikalarinin daha serbest hale gelmesine neden

olmustur.

1980’lerin basinda devlet sahipliginde olan havayolu isletmeleri bagka {ilkelerde de

Ozellestirilmeye baslanmis, 1987 yilinda Avrupa Birligi’nde ilk serbestlesme onlemleri

* Gerede, a.g.e., 5.47 Aviation History, (Haziran 2007),0n-line.[Available at]: http://en.wikipedia.org/
wiki/ Aviation_history’ den diizenlenmistir.

*® Gerede, a.g.e., 5.48.

“® Airline, (Haziran 2007), On-line. [Available at]: http://en.wikipedia.org/wiki/Airline_industry


http://en.wikipedia.org/
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paketi kabul edilmistir®’. Boylelikle, havayolu sirketleri devletlerin tekelinden ¢ikmis,
0zel yatinmcilarin havayolu sirketi kurmasi daha kolaylasmistir. Ticari hava
tasimaciligindaki serbestlesme evresi giinlimiizde de gecerliligini siirdiirmekte ve yerini

kiiresellesmeye birakacagi izlenmektedir.
1.2. Ticari Hava Tasimacihiginin Giiniimiizdeki Yapisi ve Yeni Egilimler

Ticari hava tagimaciliginin serbestlesmesi, 1978 yilindan sonra ¢ok hizl
gerceklesmistir. Bunun sonucu olarak giintimiizde bu alanda verimlilik ve rekabet
artmig, bilet fiyatlar1 da diismiistiir. Ticari hava tasimaciligi konusunda giiniimiizde g

kavramdan soz edilebilir:

a) Serbestlesme,
b) Kiiresellesme,

c) Diisiik maliyetli tagiyicilar.

Uzun yillar boyunca hem ulusal hem de uluslararasi boyutta siki bir bigimde kontrol
edilen ticari hava tagimacilifi, serbestlesme siirecinin ardindan kiiresellesme asamasina

ulagir. Serbestlesme siireci kiiresellesmeye giden yolda 6énemli bir adimdir.

Serbestlesmenin 6nemli bir sonucu, devlet tekelinde olan ticari hava tagimaciliginin
ozellesmesine bagl olarak ya da yeni sirketlerin piyasaya girmelerinin kolaylasmasiyla
tam rekabetin ortaya ¢ikmasi olmustur. Serbestlesmenin baska bir sonucu da, pazara
giris ve erisim smirlamalarinin ortadan kaldirilmasiyla, ugus aginin biiyiitiilmesi ve
genigletilmesi i¢in uygun bir ortam yaratilmig olmasidir. Bdylece ugus agi
kiiresellesmekte ve yolculara kiiresel bir alana yayillmis daha fazla sehir ¢ifti olanagi
saglanmaktadir. Bir havayolu sirketinin tiim ugus noktalarina ugus diizenlemesinin
olanaksiz olusu, kiiresel igbirliklerinin dogmasina yol agmistir. Bu yontemle havayolu
sirketleri hem ugus aglarini genigletmis hem de biiyiitmiistiir. Glinlimiizde Star Alliance,

Oneworld ve Skyteam olmak {izere ii¢ kiiresel isbirligi grubu bulunmaktadir.

*" Hassu Metin, “Rekabet Hukuku ve Hava Tagimaciligi Sektorii” (Rekabet Kurumu Uzmanlik Tezi,
Rekabet Kurumu Ankara, 2004), s.7-8.
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Serbestlesme, bilet fiyatlar1 tizerindeki sinirlamalar1 ortadan kaldirdig1 icin bilet fiyatlari
da diismektedir. Diger taraftan tarife sayisinin artmasi, yolculara daha ¢ok sayida fiyat
secenegi sunmaktadir. 1971 yilinda A.B.D.’de kurulan Southwest Airlines ile baglayan
disiik maliyetli tasimacilik, 1991 yilinda Ryanair’in kurulmasiyla Avrupa’ya
yaytlmistir. Su an Avrupa’da 50’nin lizerinde diisiik maliyetli tastyici bulunmaktadir.
Diisiik maliyetli havayolu isletmelerinin kurulmasi1 da bilet fiyatlarinin diigmesinde

onemli bir etkendir.

Ticari hava tasimaciligr tarihindeki son kriz, 11 Eyliil 2001°de ABD’de yasanan teror
saldirilarindan hemen sonra meydana gelmistir. Swissair ve Sabena gibi havayolu
isletmeleri bu krizi atlatamayarak uguslarina son vermek zorunda kalmiglardir. Bir¢ok
havayolu isletmesi milyonlarca A.B.D. dolar zarar etmis ve kiigiilmeye giderek binlerce
calisanimi isten ¢ikarmustir. Krizde geleneksel tasiyicilarin bu zor durumuna karsin,
diisiik maliyetli tastyicilar pazar paylarmi 6nemli dlgiide artirmigtir. Diisiik maliyetli
tastyicilar uguslarini noktadan noktaya diizenlemekte, bilet satis ve rezervasyonlarinin
biiyiik bir boliimiinii internetten yapmakta, ucak i¢i ikram vermemekte ya da ikram
tiriinlerini satmaktadir. Sonug¢ olarak, maliyetleri diisiik olan bu sirketler geleneksel

sirketlere oranla krizden daha az etkilenmislerdir.

Serbestlesme siirecini izleyen kiiresellesmenin ve diisiik maliyetli tasiyicilarin
katkilariyla ticari hava tasimacili1 diinya genelinde yayginlagmakta, buna bagl olarak
hava trafigi de giin gectikge artmaktadir. Ticari hava tasimaciligi genel olarak gevre
kosullarindan onemli Olgiide etkilense de isletmeler; gelirlerini ve doluluk oranlarini
artirmak, giderlerini kismak gibi amacglara yonelik c¢alismalarini siirdiirmektedir.
Caligmanin devaminda ticari hava tagimaciligi yapan isletmelerin ¢evre yapilar ile

fiyatlama politikalari iizerinde durulacaktir.

2. TICARI HAVA TASIMACILIGININ CEVRE YAPISI

Ticari hava tasimaciligi isletmelerinin ¢evre yapisinin bilinmesi, bu ¢alismanin
uygulama boliimiine agiklik getirmesi nedeniyle 6nem tagimaktadir. Kisisel harcanabilir
gelirin artmasi, ilkeler arasinda ticari sinirlarin kalkmaya baglamasi ve finansal

piyasalarin kiiresellesmesi gibi etkenler; havayolu ile yolculuklara olan talebi
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artirmaktadir. Ancak sozii edilen bu etkenler, ticari hava tasimaciligi yapan sirketlerin
denetleyebilecegi olusumlar degildir. Bu etkenler, ticari hava tasimaciligt yapan
sirketlerin disinda, iilkelerin sosyal ve siyasal degisimlerine, gelismelerine baglh olarak

ortaya ¢cikmaktadir.

1960’larin basindan itibaren, jet ugaklarinin piyasaya girmesiyle ucaklarin verimliligi
artmis Ve buna bagli olarak fiyat artiglar1 yasanmamustir. Bu nedenlerle de ticari hava
tasimaciliginda, birim maliyetler diizenli bir sekilde azalmistir. Bu gelismelerin
sonucunda da havayolu isletmelerinin karliliklar1 artmistir. 1955-1969 yillari arasinda,

diinya tarifeli yolcu pazarindaki biiyiime, ortalama %14 olmustur*®.

1970’lerde ise, 1973 ve 1978 yillarindaki petrol krizlerini izleyen yillarda yasanan
enflasyon nedeniyle, yakit fiyatlartyla beraber tasima fiyatlar1 da hizli bir sekilde
artmistir. Bunlara karsin hava trafigindeki gelisme bu olaylardan fazla etkilenmemis,
1977-1979 yillar1 arasinda %11,5 oraninda 6nemli bir biiylime yasanmistir. Bu biiylime
de, tarifesiz isletmelerin ucuz hizmetler sunmalarinin da katkis: olmustur. Ikinci petrol
Krizinin etkisiyle olusan diinyadaki ekonomik gerileme, hava trafigindeki biiylimenin de
yavaglamasina neden olmustur. Krizlerin sonucunda 1980 yilinda, havayolu isletmeleri
1961 yilindan bu yana ilk kez faaliyet zararina ugramistir. Ancak tim bu
olumsuzluklara karsin, hizla biiyiiyen Singapore Airlines gibi Asyali bazi havayolu
isletmeleri, sahip olduklar1 diisiik is¢ilik maliyetleri ve pazarlarindaki yiiksek biiyiime

oranlar sayesinde karliliklarini devam ettirmigtir®.,

1980’11 yillarin ortalarindan itibaren yasanan giiclii talep artislar1 ve yakit fiyatlarindaki
diistis sektoriin karlihigimi artirmistir. Fakat 1990’11 yillarin basinda Korfez Krizi
nedeniyle yasanan ekonomik gerileme, sektorii tekrar geriye gotirmiistiir. Talebin
dagilmasi, fazla kapasite gibi etkenler, yasanan rekabet nedeniyle fiyatlarin
artirilamamasina buna baglh olarak da sektorde 8 milyar dolarlik ¢ok biiyiik bir zarara
neden olmustur. Bu durum 70’e yakin havayolu sirketinin pazardan cekilmesine yol
acmistir. Biitiin ticari havayolu sirketleri, 90’11 yillarin ortalarinda, atil kapasitelerini

engellemis, doluluk oranlarini artirmis ve maliyetlerini diislirmiigtiir. Ayn1 tarihlerde

*8 Tae Hoon Oum ve Chunyan Yu, Winning Airlines: Productivitiy and Cost Competitiveness of the
World’s Major Airlines (Massachusetts:Kluwer Academy Publishers, 1998), s 11.
* Ayni, 5.6-7.
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diinya capindaki duragan yakit fiyatlar1 ve ekonomik iyilesme, faaliyet karlarinin

gelismesini de beraberinde getirmistir™.

2001 yilindaki 11 Eylil Teror Saldirilar1 nedeniyle sigorta primlerinin artmasi, ek
giivenlik Onlemlerinin alinmast ve havayollarmin borsa degerlerinin ¢ok biiyiik
oranlarda diismesi gibi etkenler havayolu sirketlerinin maliyetlerini artirmistir. Bunun
yaninda talepte de biiylik bir diisiis yasanmis ve havayolu sirketleri 2001 yilin1 12,6
milyar $ zararla kapatmistir. Bir¢ok havayolu sirketi ya kapanmis ya da devlet destegi

alarak ayakta kalmaya galigmistir™™.

Gorililmektedir ki ticari hava tagimaciligi sektorii, ekonomik dalgalanmalara karsi ¢ok
duyarlidir. Fakat kriz durumlarinda bile hava trafiginde ¢ok yiliksek oranlarda diisiisler

yasanmamaktadir.

Ticari hava tasimaciligi yapan sirketlerin talebi artirma konusunda basvurduklari
yontemler, bilet fiyatlarii diisiirmek ve hizmet kalitesini artirmaktir. Bu durum
havayolu sirketlerine olan talebi artirmakta, uguslarin doluluk oranlar1 yiikselmekte,
boylelikle ugus frekanslar1 da arttirmaktadir. Sonug olarak; hava trafigi artmakta, sinirl

hava alan1 ve hava sahas1 kapasitesinde tikanikliklar yasanmaktadir.

Bu boliimde sirasiyla, ticari hava tagimaciligi yapan isletmelerin gelir, gider kalemleri

ile tarife olusturma islevleri iizerinde durulacaktir.

2.1. Ticari Hava Tasimaciig1 Yapan Isletmelerin Gelirleri

Bir malin, bir hizmetin satilmasi1 ya da kiralanmasi ile elde edilen maddi girdiye “gelir”
denir. Ticari hava tagimaciligi yapan isletmelerin gelirleri incelenirken iki farkli
smiflama goriilmektedir. Ilk smiflamada yolcu ve kargo olmak iizere iki gesit gelirden
soz edilirken ikinci siniflamada gelirler daha kapsamli bir sekilde belirtilmistir. Bunlar,

su sekilde siralanir:

a) Yolcu: Is amacli, birinci ve ekonomik sinif ile indirimli biletlerin satisindan elde

edilen gelirler.

50
Ayni, 8.5-13.
1 UTED, (Temmuz 2007), On-line. [Available at]: http://www.uted.org/dergi/2003/ocak/ocak_10.htm
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b) Kargo: Yolcu bagaji ve posta hizmetleri disindaki yiiklerin tasinmasindan elde
edilen gelirler.

c) Posta: Genellikle iilkelerin bayrak tasiyicilar tarafindan tasinan postalardan elde
edilen gelirler.

d) Diger gelirler:

1. Ugus ile ilgili hizmetlerden elde edilen gelirler: Ugus sirasinda giimriiksiiz
mal satigi, telefon, faks olanaklarmin saglanmasi, fazla bagaj gibi ek
hizmetlerden elde edilen gelirlerdir.

2. Yardimci hizmetlerden elde edilen gelirler: Ticari hava tagimaciligi yapan
isletmelerin diger ticari hava tagimacilig1 yapan isletmelere sagladigi bakim,
Bilgisayar Rezervasyon Sistemi (CRS, Computer Reservation System),
egitim hizmetlerinden elde ettikleri gelirlerdir.

3. Hava alam ile ilgili faaliyetlerden elde edilen gelirler: Hava alanlarindaki
ticari igletmelerin ticari hava tasiyicilar tarafindan isletilmesi durumunda
elde edilen gelirlerdir.

4. Turizm ile ilgili faaliyetlerden elde edilen gelirler: Yolculara sunulan otel,

araba kiralama gibi hizmetler sonucu elde edilen gelirlerdir®.

Avrupa Havayollar1 Birligi’nin (AEA, Association of European Airlines) 2006 yil1 igin
yayinladig raporda; iiye ticari hava tasimaciligi yapan sirketlerin gelirlerinin %94,6°s1
yolculardan, %5,4’i de kargo tasimaciligindan elde edilmekte oldugu belirtilmistir.
A.B.D genelinde ise bu gelirlerin %90’min yolculardan; %10’unun kargo
tasimaciligindan saglandigi belirmektedir. Yine AEA verilerine, gore Avrupa igi uguslar

ile Avrupa dis1 uguslardan elde edilen gelirlerin orani yar1 yarryadir™.

Gilinlimiizde ticari hava tagimacilig1 yapan igletmeler, ana konular1 olan yolcu ve kargo
tasimaciligl iizerinde yogunlastiklart i¢in bu isletmelerin diger gelir kaynaklar1 ¢ok
diisiik kalmaktadir. Ticari hava tasimacilifi yapan isletmeler 1990’11 yillardan itibaren
diger konularda yetismis personel istihdam etmek ve yatirimlarda bulunmak; yani

faaliyet alanlarmi gelistirmek yerine ana konulari olan tagimacilik faaliyetine

52 Sarilgan A .Emre, “Havayolu isletmelerinde Gelir Yonetimi Ve Tiirk Havayollar1 A.O.
Uygulamas1”, (Yayinlanmamis Yiikseklisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,
2001), s.44,45.,

> AEA, “Summary Report, Operating Economy Of AEA Airlines 2007”, (Briiksel:2007), s.14.



42

yogunlagmistir. Bunun en 6nemli nedeni, isletmelerin ana amaglarindan uzaklastiklar
zaman tasimacilik gelirlerinin diismesi ve diger faaliyet alanlarma ydnelmenin asil

hedeflerden sapmalara yol agmasidir.
2.2. Ticari Hava Tasimacih@ Yapan Isletmelerin Giderleri

Belirli bir zaman dilimi igerisinde gelir elde etme amaciyla kullanilan ve tiiketilen
varliklarin parasal degerine “gider” denir. Baska bir deyisle gider, isletmeye ekonomik

yarar saglamak amaciyla yapilan bir harcama ya da tiiketimdir.

Ticari hava tasimaciligi yapan isletmelerin giderleri kullanim amaglarina gore farklh
bakis agilartyla smiflandirilabilir. Ancak genel bir uygulama, ticari hava tagimaciligi
yapan isletmelerin giderlerinin faaliyet giderleri ve faaliyet dis1 giderler olarak
ayrilmasidir. Burada amag, ticari hava tasimaciligi yapan isletmenin verdigi ucus
hizmetiyle dogrudan bagdasmayan tiim giderleri, faaliyet disi giderler olarak

tammlamak ve ayirmaktir™®,

Faaliyet giderleri genelde hava aracinin ugusuna iliskin (direkt) giderler ve yerde olusan
(dolayli) giderler olarak ikiye ayrilir. AEA {iyesi ticari hava tasimaciligi yapan
isletmelerin faaliyet giderlerinin 2003 ile 2006 yillar1 karsilastirmas1 Tablo 1’de

verilmistir.

Tablo 1.’de de goriildiigii lizere yakit ve yag giderleri, ticari hava tasimaciligindaki
giderlerde en biiyiik paya sahiptir. Yakit ve yag giderleri 3 yilda %12 artmistir. Bu
durum da ticari hava tagimaciliginin mali yapis1 boliimiinde degindigimiz gibi, sektoriin
cevre faktorlerinden ¢ok fazla etkilendigini gostermektedir. Ticari hava tasimacilig
yapan igletmeler yakit ve yag giderlerindeki artis1 farkli gider kalemlerinden kisarak
dengelemeye calismaktadir. Ornegin, sirketlerin bakim islerini disarrya yaptirmalariyla
%3’liik bir kisint1 saglanmistir. Bu isletmeler, diger bir gider kalemi olan amortisman

giderlerini de filo yasini1 geng tutarak azaltma yolunu se¢mektedir.

5 Sengiir Yusuf, “Havayolu Tasimacihginda Diisiik Maliyetli Tasimacilar”, (Yaymlanmamis
Yiikseklisans Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2004), s.59.,
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Tablo 1. AEA Uyesi Ticari Hava Tasimaciligi Yapan isletmelerin Faalivet Giderleri

AEA, “Summary Report, Operating Economy Of AEA Airlines 2007, (Briiksel:2007), s.8’den
diizenlenmistir.

DIREKT FAALIYET

GIDERLERI 2003 (%) 2006 (%)
Ugus personeli maas ve giderleri 15 13
Yakit ve yag giderleri 24 37
Ugus ekipmani giderleri 1 0
Bakim giderleri 20 17
Amortisman 12 9
Kiralama giderleri 9 8
Hava alan1 vergileri 8 8
Yol ticretleri 11 8

DOLAYLI FAALIYET

GIDERLERI
Istasyon ve yer hizmetleri giderleri 27 29
Kabin personeli giderleri 16 18
Yolcu hizmetleri giderleri 12 13
Sigorta giderleri 1 1
Bilet satis ve reklam giderleri 33 28
Genel yonetim giderleri 11 11

ICAQ, ticari hava tasimacilig1 yapan isletmeler igin faaliyet dis1 gider olarak agagidaki

giderleri tanimlamaktadir:

a) Tesis ve ekipmanlarin kullanilmasindan kaynaklanan zararlar,

b) Banka kredisi ve diger borglardan kaynaklanan borg faizleri,

c) Ticari hava tagimaciligi yapan isletmeye bagl hava ulagimiyla ilgili olan diger
isletmelerden kaynaklanan tiim zararlar,

d) Doviz kurlarindaki degisikliklerden, hisse senedi ve tahvillerin satisindan
kaynaklanan giderler,

e) Diger vergiler.
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Ticari hava tasimaciligi yapan sirketlerin bazilar1 i¢in faaliyet dis1 giderler, sirketin
finansal sonuglar iizerinde biiyiik bir etkiye sahip olabilir. Ozellikle devlet sahipliginde
olan ticari hava tasimaciligi isletmelerinin birgogu finansmanlarini kredi alarak
sagladiklart icin, yiikli miktarda bor¢ faizi 6demektedir™. Ornegin, Lufthansa’nin

2006-2007 finansal yilinda 6dedigi faiz tutar1 196 milyon Avro’dur.

2.2.1. Ticari Hava Tasimacihg Yapan isletmelerin Giderlerinde

Hava Alam Vergileri ve Yol Ucretlerinin Yeri

Ticari hava tasimacilig1 yapan isletmeler, hava alan1 vergilerini gittikleri hava alanlarina
yol tcretlerini de gidilen ya da gecilen hava sahasindaki hava seyriisefer hizmet
saglayicilarina 6demektedir. Ticari hava tagimaciligl yapan isletmeler mali tablolarinda
bu giderleri iki kalem olarak gosterseler de Uluslararasi Hava Tasimaciligi Birligi
(IATA, International Air Transportation Association) bu giderleri hava alan1 ve hava
trafik kontrol giderleri olarak aciklamaktadir. Tablo 1’e bakildiginda direkt faaliyet
giderleri i¢inde %8’lik iki kalem olarak goziiken bu giderler tek bir kalem olarak
bakildiginda direkt faaliyet giderleri i¢inde %16’lik bir paya sahiptir ki bu da direkt

faaliyet giderleri iginde ii¢lincii siraya karsilik gelmektedir.
Hava alan1 ve yol iicretleri kapsaminda asagidaki 7 ayr1 gider ¢esidi bulunmaktadir:

a) Pist kullanimi (inis giderleri),

b) Hava alani altyapisi kullanimi ( park alan1 ve binis kopriisii giderleri),
€) Terminal binast kullanimi (yolcu giderleri),

d) Hava alan1 giivenligi (giivenlik giderleri),

e) Cevre koruma (giirilti giderleri),

f) Hava trafik kontrol ( yol ve yaklasma giderleri),

g) Diger hava seyriisefer hizmetleri ( meteoroloji ve havacilik bilgi hizmetleri).

Burada belirtilen bu giderler i¢in tiim diinyada ticari hava tagimacilig1 yapan isletmeler
ve yolculari, 2007 yilinda 43,5 milyar $ 6demislerdir. Bu 6deme, ticari hava tasimaciligi
yapan isletmelerin gelirlerinin %11’ine karsilik gelmektedir. Ticari hava tagimaciligi

yapan baz sirketlerde, yakit ve yag giderlerinden sonra ikinci sirada yer almaktadir.

> Sengiir a.g.e. 5.62.
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Son bes yilda, hava alanlarinin havacilik gelirleri yolcu basina %27 artmistir. Ayni
donemde hava trafik hizmetleri i¢in verilen ticretler de %9,4 artmistir. Bu durum ticari
hava tasimaciligl yapan isletmeler i¢in giderlerin artisi anlamina gelmektedir. Bunun
yani sira isletme giderlerinin bu iki kalemdeki iki artis1 géze almalari; bu konuda alinan

hizmetlerden memnuniyetlerinin Slgiilmesi gerekliligi igin de nemli bir gostergedir™.

Bu bolimiin devaminda, ticari hava tasimaciligt yapan isletmelerin tarifelerini
olusturma asamasina etki eden faktorler verilecektir. Ayrica, bu konuya yol ticretleri ile

hava alani vergilerinin etkisi tizerinde durulacaktir.
3. TARIFE OLUSTURMA

Ugus tarifesinin olusturulmasi, ticari hava tagimaciligi yapan isletmeler i¢in karmagsik
ama c¢ok Onemli bir istir. Havayolu tasimaciligi kiyasiya rekabetin yasandigi,
giiniimiizde dogru olusturulmamis bir tarife, havayolu sirketinin ¢ok biiyiikk zararlara

ugramasina yol agabilir.

Tarife olusturmak icin; ucus sikligina, kalkis zamanlarina, yolcu ve ugak rotalarina,
topla dagit sistemi kullaniliyorsa hizmet verilecek noktalar arasindaki baglantilarin
olusturulmasina karar verilmelidir. Ugus tarifesi, uculan ugus bacaklar1 ile her ugus
bacagi i¢in kalkis zamanlarini igerir. Bu ¢izelgeyi dogru olusturmak, ticari hava
tasimaciligr yapan isletmelerin tek ve en Onemli islevidir. Tarife olusturulmasi,
isletmenin pazar payinin genislemesi ve Kkarliliginin artmasini sagladigi igin ¢ok

onemlidir’’.

Tarife olusturulurken belli adimlarin izlenmesi gerekir. Bu adimlar sirasiyla sunlardan
olusur:
a) Rota lisanslar1 ve diger istenen formlarla beraber hizmet verilecek pazar
boliimleri igin talep tahmini yapmak.
b) Hedeflenen her pazar boliimii i¢in yapilan talep tahminini alarak bunun pazar

payini tahmin etmek,

¢ JATA, “Airport and Air Traffic Control (ATC) Charges” (Mart 2008), On-Line. [Available at]:
http://www.iata.org/whatwedo/airport-ans/charces/airport-atc-charges.htm

*" Holloway Stephen, “Straight and Level: Practical Airline Economics” (Ingiltere:2003), s.427.
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c) Ugus sikligiyla beraber ugak tipine karar vermek. Ayni zamanda tiriin kalitesi ile
beraber hedeflenen doluluk oranini da belirlemek,

d) Ugulacak hattaki diger baglantilar (isletmenin kendi baglantilarinin yani sira
diger isletmelerin uguslar1 da incelenir), hava alani slotlar1 ve pazarin tercihleri
de g6z onilinde bulundurularak olusturulan her siklik igin belirli bir saat tespit
etmek,

e) Her ugus bacagi icin ugulacak ve yerde gecirilecek siireler diistiniilerek blok
zaman belirlemek,

f) Minimum yerde gegirilecek zamanlar: olusturmak,

g) Her ugak i¢in yillik bakim saatleri olusturmak,

h) Bakim gereklilikleriyle beraber tiim ugaklar igin dolasim tarifesi olusturmak,

i) Insan ve diger kaynaklar1 dikkate alarak ucus personeli, yakit, ikram gibi
gereklilikleri planlamak,

J) Rakiplerin stratejilerini ve tepkilerini 6ngérmek,

k) 2 ile 11 arasindaki maddeleri tekrarlamak®®,

Ticari hava tagimaciligi yapan her isletme, tarife olustururken yukarida sayilan
maddeleri tekrar tekrar gozden gegirmektedir. Tarife olusturulurken izlenen adimlarin

herhangi birinde yapilan bir hata, isletmenin ¢ok biiyiik zararlara ugramasina yol agar.

Gilinlimiizde ticari hava tagimaciliglt yapan tim isletmeler, ozellikle diigiik maliyetli
tastyicilar, giderlerini en az diizeyde tutabilmek igin tarife olustururken hava alani ve

yol ticretlerini de diisiinerek farkli tercihlerde bulunabilmektedir.

Ticari hava tasimaciligr yapan isletmeler, rekabetin yogun bir sekilde yasandigi
giiniimiizde, bilet ve hizmet fiyatlarin1 diislirebilmek i¢in ikincil havaalanlarini
kullanmaktadir. Ornegin, Pegasus Havayollar1 Istanbul uguslarinin tamamini Atatiirk

Hava Limani yerine Sabiha Gok¢en Hava Limani’ndan gergeklestirmektedir.

Uzun mesafeli uguslarda, ticari hava tasimacilig1 yapan isletmeler uguslarini planlarken
gidis ve dontislerde farkli yol tercihleri yapar. Bu sekilde 6zellikle dogu, bati ve bati,

dogu yonlii uguslarda, yol kisaltilmis ve daha az yakit harcanmis olur.

%8 Ayni, 5.428.
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Geleneksel tasiyicilar, kiiresel isbirlikleri olusturup tarifelerini ve baglanti noktalarini
birbirine baglayarak hem daha ¢ok noktaya ucar hem de kesintisiz bir ugus ag1 kurarlar.
Diisiik maliyetli tasiyicilar ise genellikle kisa mesafelerde noktadan noktaya hizmet
verirler. Ciinkii baglant1 yapilacak yerlerde, gelecek yolcularin beklenmesi nedeniyle
ucagin yerde gecirecegi zaman artacak ve buna bagli olarak ucagin kullanim siiresi

diisecektir. Dogal olarak hava alanina 6denecek ticretler de artacaktir.

Ticari hava tagimaciligl yapan isletmeler, maliyetlerini en aza indirmek i¢in yukarida
ornegi verildigi gibi, farkli yontemler belirlerler. Genel amag; en ucuz olan yere, en kisa
yoldan ve dakik sekilde u¢may1 saglamaktir. Bu durumda, isletmelerin aldiklari hava
trafik hizmetinin 6nemi, hizi gibi etkenler ¢ok 6nem tasir. Yapilan bir arastirmada,
gerceklesen bir dakikalik gecikmenin isletmeye kisi bagina maliyeti 36 Avro olarak
ortaya ¢cikmistir. Bu, ticari havayolu isletmeleri icin ¢ok biiyiik bir rakamdir. Isletmenin
onceden 6ngormedigi maliyetlerin hepsi, sunulan hava trafik hizmetleri ile ortaya ¢ikan

maliyetlerdir.

Bu durumda ongoriilmeyen ve ilave maliyet olarak isletmelere yansiyan maliyetleri
iireten hizmet saglayicilari, miisterilerin memnuniyeti lizerinde de oldukga etkilidirler.
Ulkelerin hizmet saglayicilarnin tek olmasi ve oncelikli amacin ugus emniyetinin
saglanmasi gerekliligi nedenleri ile havayolu isletmelerinin sunulan hava trafik
hizmetlerinin hizmet kalitesi dereceleri pek fazla da dnemsenmemistir. Oysaki hizmet
kalitesi derecelerinin  belirlenmesine yonelik gelistirilecek  yontemler, hizmet
saglayicilarinin tiim hava ulastirma sistemi farkindaligini artiracak ve kiiresel olarak

hava ulastirma sisteminin gelisimine de faydasi olacaktir.

Hava trafik hizmetlerinin misterileri olan ticari havayolu tasiyicilar1 tanimlandigina
gore, bundan sonraki boliimde sunulan hizmetlerin kalitesinin miisteriler tarafindan
nasil algilandig1 konusunda bilgiler verilmistir. Oncelikle kalite kavrami tanimlanmus ve
hizmet kalitesi aciklanmistir. Sonrasinda hizmet kalitesi ile ilgili kavramlara deginilmis
ve algilanan hizmet kalitesi kavrami genel olarak tanimlanmistir. Hizmet Kalitesinin
boyutlarima deginildikten sonra genelde karistirllan hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti kavramlar1 karsilagtirilarak iki kavramin arasindaki farka yer verilmistir.

Hizmet kalitesi konusunda yapilmis caligmalara deginilmis ve olusturulan modeller
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verildikten sonra kamu hizmetleri agiklanmis ve bu konuda yapilan literatiir taramasina

yer verilerek, havacilik konusunda yapilan hizmet kalitesi ¢alismalar1 anlatilmigtir.



UCUNCU BOLUM
HIiZMET KALITESI ve HIZMET KALITESININ
OLCULMESI: KAMU HIZMETLERINDEN ve HAVACILIK SEKTORUNDEN
ORNEKLER

1. KALITENIN TANIMI

Bir {iriniin diger bir tiriinden ayr1 tutulup, tercih edilmesinde satin alacak kisinin o
triine ait beklentileri 6nemli bir belirleyicidir. Bu beklentiler, biiyiik o6lgiide

karsilanacak gereksinim ya da kaliteyle iligkilidir.

Kalite kavrami bu alanda Oncii olarak kabul edilen 6nemli isimlerce farkli sekillerde
tanimlanmistir. Kalite, Juran’a goére amaca ve kullanima uygunluktur; Crosby’e gore ise
sartlara uygunluktur. Deming, kaliteye miisteri bakis agisiyla deginmis: “Miisterinin
simdiki ve gelecekteki ihtiyaglarini siirekli karsilayabilmektir.” demistir. Shewart ise
kalitenin ozelliklerine deginerek; “Kalite, objektif ve siibjektif 6zelliklerden olusur.
Objektif kalite, insan unsurundan bagimsiz olan objektif Gzelliklerin kalitesidir.
Siibjektif kalite ise objektif gergekligin bir sonucu olarak insanlarin gordiikleri,
hissettikleri ve diistindiikleri 6zelliklerdir.” demistir. Armand V. Feigenbaum Kaliteyi
yine miisteri tarafindan tanimlayarak: “Miisterilerin beklentilerini karsilayacak iirlin
veya hizmetin; pazarlama, miihendislik, iiretim ve bakim asamalarindan sonra kazandigi

toplam karakteristiklerdir.” demistir*®.

Tanimlardan da anlasilacag: {lizere giiniimiizde kalite anlayisinda miisteri bakis agisi
onem kazanmistir. Miisterilerin begeni ve istekleri c¢esitlenmis; bu begeni ve istekler
dogrultusunda yeni iiriinler piyasaya siiriilmiistiir. Miisterilerin siirekli degisen bu istek
ve gereksinimlerinin  karsilanmaya c¢alisilmast  ise  kalite anlayisi  olarak

degerlendirilmistir.

5 S.Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi (Eskisehir:Ekin Yayinevi, 2008),5.149., Banu Durukan ve Aysun
Kapucugil ikiz,”Denetim Kalitesi, Kalite ve Hizmet Kalitesine {liskin Modeller: Kavramsal Cerceve,”
Mali Céziim. Say1 no:82, (Temmuz-Agustor 2007), s.34-35.”den diizenlenmistir
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1.1. Hizmet Kalitesi

Tiim iriinlerin istenen biitlin nitelikleri tasiyor olmasi giiniimiizde {iretim ve
pazarlamanin Onceliklerinden biridir. Bu onceligin en belirgin nedeni, isletmelerin
ancak kalite sayesinde miisterileri uzun siire ellerinde tutabileceklerini ve hayatta

kalabileceklerini gérmeleridir.

Fiziksel maldaki kalitenin tanimlanmasi kolay, Ol¢limii de yliksek bir dogruluk
derecesine sahip iken, hizmetler i¢in ayn1 seyi sdyleyebilmek miimkiin olmamaktadir®.
Hizmet isletmelerinde kalite, kavranmasi, uygulanmasi ve denetimi acisindan daha
belirsiz ve karmasik bir alandir. Hizmetlerin dokunulmazlik 6zelligi nedeniyle ayni
kaliteyi saglayan kesin imalat 6zellikleri yoktur. Bu nedenle hizmet kalitesi bir imalat
ortaminda olusturulup her zaman aymi Ozelliklerle miisteriye ulastirilamaz. Bir¢ok
hizmet kaliteli bir hizmet sunulmasini1 garantilemek icin satilmadan 6nce sayilamaz,
stoklanamaz, olgiilemez, test edilemez ve dogrulanamaz. Ozellikle emek yogun
hizmetlerde is goren ve miisterilere gore, glinden giine hatta ayni giin iginde bile

performans degisiklikleri goriilebilir.

Hizmetlerde kalite genelde hizmet sunumu sirasinda olusur. Bu nedenle hizmet kalitesi
biiylik oranda personelin performansina baghdir. Personel fiziksel bir malin girdileri

gibi kontrol edilemeyecek bir orgiitsel kaynaktir.

Fiziksel mallarin kaliteleri icin igerik, paket, boyut, hammadde gibi O6zelliklerden
bahsedilirken, hizmetler igin bu tip standartlar olusturulmasi daha zordur. Hizmetlerde
kimi yonleriyle miisteriye ayrilan zaman, misteri bekleme zamani gibi standartlar
olusturulabilir fakat insanlarin davranislarina giiler yiiz, ilgi gibi standartlar getirmek
cok daha zordur. Bu zorluklara ragmen hizmet kalitesi hem arastirmacilarin hem de

uygulamacilarin en ¢ok ilgisini ¢eken konulardandir®.

Hizmet kalitesi Ol¢iilmesi zor bir kavramdir ve hizmet kalitesinin farkli tanimlari
yapilmustir. “Miisteri beklentisi” ve “Miisteri algilamas1™ gibi iki 6nemli kavrami i¢inde

toplayan ve genel olarak kabul goérmiis tanim hizmet kalitesi konusunda birgok

% Aml Degermen, Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve Sadakati (istanbul:Tiirkmen
Kitapevi, 2006),s.14.
®1 Oztiirk, a.g.e., s.150
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arastirmalar yapan A. Parasuraman, Valerie Zeilthaml ve Leonard Berry tarafindan
yapilmistir. Bu tanima gore hizmet kalitesi: “Miisterilerin istekleri veya beklentileri ile
algilamalar1 arasindaki karsilastirma” olarak aglklanmaktadlrez.1zleyen alt basliklarda

hizmet kalitesi ile ilgili baz1 kavramlar verilmistir.
1.2. Hizmet Kalitesi ile Tlgili Kavramlar

Hizmet kalitesinin boyutlari, miisteri memnuniyeti, hizmet kalitesinin 6l¢iimii
konularindan bahsetmeden o©nce hizmet kalitesi ile ilgili kavramlar {izerinde
durulacaktir. Bu kavramlar “teknik kalite”, “fonksiyonel kalite”, “beklenen kalite” ve

“algilanan kalite” kavramlaridir.

1.2.1. Teknik Kalite ve Fonksiyonel Kalite Kavramlari

Teknik kalite ve fonksiyonel Kkalite literatiirde kisaca ‘“yasanan kalite” olarak
tanimlanmaktadir. Yasanan kalite; miisterinin hizmeti isletmeden alirken “ne elde
ettigini” ve isletme tarafindan hizmetin “nasil sundugunu” algilamasi sonucunda
olusur®®. Bu durumda fonksiyonel kalite hizmetin sunulusu sirasinda miisterinin hizmeti
nasil aldigiyla ilgili olmaktadir. Teknik kalite ise yasanan kalitenin diger pargasidir.
Miisterinin hizmetten gercekte ne elde ettigini belirtmektedir. Teknik kalite verilen
hizmetin sonucudur denilebilir. Bu nedenle teknik kalite fonksiyonel kaliteden daha dar

bir kavramdir. Fonksiyonel kalitede siirece bakilirken teknik kalitede sonuca bakilir.

Ornegin uguslarn emniyetli ve verimli olmasi amaciyla sunulan hava trafik kontrol
hizmetleri dogrudan dogruya hizmetin alicilar1 pilotlar ve hizmet saglayicilari hava
trafik kontrolorleri arasinda sozli iletisime dayali olarak gerceklesmektedir. Burada
pilotlar sunulan hizmet kapsaminda istemedikleri ucus yoriingesi degisikliklerini
yapmak zorunda olduklarinin farkindadirlar. Fakat iletisimde karsilikli kurulacak
empatiyle yaptirimlar daha iyi algilanir hale gelecektir. Sonugta ugus herhangi bir yakin
gegme gibi olay yasanmadan emniyet igerisinde sonuglanmigsa fonksiyonel kalite
olumludur. Olay yasanmamasina ragmen ugus verimliligi emniyet faktoriinii daha da

artirmak adma disiirlilmiisse, ayirmalarin  gereginden fazla tutulmasi, gereksiz

62Degermen, a.ge.,s.23
% Ayn,. s.17.
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vektorlerle yolun uzatilmasi gibi uygulamalar yapilmigsa ve sonugta gecikme

yasanmigsa teknik kalitede azalma olacaktir.

1.2.2. Beklenen Kalite Kavram

Bir hizmet {iriinlinii satin alan her misterinin, aldig1 hizmetten bir takim beklentileri
vardir. Misteriler, kendilerine bazi standartlar gelistirmesini saglayan bu beklentiler

sonucunda, aldiklar1 hizmetin kalitesini degerlendirmekte ve bir karara ulagsmaktadirlar.

Beklenen kalite miisterilerin mevcut hizmet siirecinden beklentileri olarak agiklanabilir.
Miisterilerin  beklentileri degisik faktorlerin etkilesimi sonucunda olusur. Kalite
beklentilerinin olusumuna neden olan faktorler; kisisel ihtiyaglar, digsal iletisim, imaj,

geemis tecriibeler ve kulaktan kulaga iletisimdir.

Kisisel ihtiyaclar, miisterinin fiziksel ve ruhsal refahi i¢in gerekli yap1 taglaridir seklinde
tanimlanmaktadir. Kisisel ihtiyaclar miisteri beklentilerini etkileyen en temel faktordiir
ve fiziksel, sosyal, psikolojik ve fonksiyonel olmak iizere dort kategoride incelenir.
Fiziksel ihtiyaclar insan hayatinin devami i¢in gerekli temel ihtiyaglarken, fonksiyonel
ihtiyaglar ise can, is giivenligi ve tehlikelerden korunmak gibi ihtiyaglardir. Sosyal
ihtiyaglar, kisinin yasadigi ¢evrede kabul gormesi, dostluk kurmak gibi diger onemli
ithtiyaglardir. Son kategori olarak psikolojik ihtiyaclar ise prestij kazanmak, sahip

olunan potansiyeli gelistirmek gibi iist diizey ihtiyag:lard1r64.

Hizmet isletmelerinin miisterileri ile olan iletisimine dissal iletisim denir. Bu faktor
isletmenin kontrolii altinda yiiriitiilen halkla iliskiler, reklam, dogrudan pazarlama ve
satis kampanyalar seklinde gerceklesmektedir. Tiim bu iletisim c¢abalar1 da beklentileri

sekillendirmektedir.

Beklentileri etkileyen diger faktdr ise isletmenin yaratti§i imajdir. Imaj isletme
tarafindan kismen kontrol altinda tutulabilen bir faktordiir. Diger bir degisle firmanin

performansi sonucunda bi¢imlenir.

Gegmis tecriibeler, miisterinin benzer hizmeti daha 6nce denemis oldugunu gdsteren bir

faktordiir. Miisteri ge¢cmis tecriibeleri sayesinde alacigi hizmeti daha almadan kismen

64 Degermen, a.g.e., s.18-20.
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bir sonuca ulagabilmektedir. Bir THY miisterisi her ugusunda, daha onceki uguslariyla
karsilagtirmalarda bulunabilir. Dogal olarak ayni karsilastirmayr baska havayolu

isletmeleriyle ugarken de yapabilir.

Beklenen kaliteyi etkileyen sonuncu faktor ise kulaktan kulaga iletisimdir. Bu iletisim,
isletmenin kendisinden ¢ok miisterilerce yapilan ve miisterilerin hizmet kalitesi ile ilgili
beklentilerini sekillendiren Onemli bir faktordiir. Aslinda kulaktan kulaga iletisim

isletmenin istegi disinda yapilan bir tiir reklam faaliyeti gibidirGS.
1.2.3. Algilanan Kalite Kavram

Algilanan kalite miisterinin bir {irtin hakkindaki kapsamli milkemmellik veya stiinliik
yargisidir. Algilanan kalite miisterinin beklentileri ile algiladigr hizmet kalitesini
karsilastirdigr bir siirectir. Bu siirecin sonunda miisteri bir sonuca ulasir. Miisteri
algiladigi hizmet beklentilerinden asagida olursa hizmet kalitesini diisiik olarak
degerlendirir. Eger algilanan kalite beklentilerden yiiksek olursa miisteri hizmeti kaliteli

olarak nitelendirecektir.

Algilanan kalite, beklenen kaliteden ayri olarak diisiiniilemez. Miisteriler ister istemez
alacaklar1 hizmetler konusunda bazi beklentileri vardir, bunlarin karsilanmasi ya da
karsilanmamast sonucunda mutluluk, seving, kaygi, hayal kirikligi1 gibi duygusal
sonuglarla karsilasirlar. Bu nedenle algilanan hizmet kalitesi objektif olmaktan ¢ok
duygusal boyuttadir. Sonug¢ olarak algilanan kalite objektif veya gercek kalite
kavramindan farklidir, iiriine 6zel niteliklerden ¢ok yiiksek diizeyde soyuttur, genelde
miisterinin karsilastirmalari sonucunda ulastig1 bir yargidir ve bazi durumlarda birbirine

benzeyen tutumlarin olusturdugu kiiresel bir degerlendirmedir®.
1.3. Hizmet Kalitesi Boyutlar

Hizmet kalitesi, miisterinin hizmet {irlinlinii degerlendirme siireci sonunda ortaya ¢ikan
bir kavram olup, bu degerlendirme siirecini etkileyen birgok farkli boyut vardir. Fakat
arastirmacilar bu boyutlarin neler oldugu konusunda tam bir fikir birligine sahip

degildirler. Bu nedenle bu konuda literatiirde en ¢ok kabul goren iki calismaya

% Aynu,. 5.18-20.
% Aynu,. 5.20-21.
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deginilecektir. Bunlardan ilki Christian Gronroos’un c¢alismast ikincisi ise
A.Parasuraman, Valerie Zeilthaml ve Leonard Berry’nin agikladigi hizmet kalitesi

boyutlaridir.
1.3.1. Christian Gronroos’un Ac¢ikladigr Kalite Boyutlar

Gronroos’a gore hizmet kalitesinin teknik yani sonug ve fonksiyonel yani siire¢ olmak
tizere temel iki boyutu vardir. Hizmet kalitesi ile ilgili kavramlarin basinda bu iki

kavram verilmistir.

Genelde hizmeti saglayan ve miisteri arasinda miisteri agisindan bir dizi memnuniyet
veren ya da vermeyen etkilesimler olabilir. Miisteri sonucun kendine nasil ulastigindan
yogun olarak etkilenecektir yani teknik kaliteye bakarken fonksiyonel kaliteden de
devamli bir beklentisi olacaktir. Fakat teknik kalite verilen hizmetin bir sonucu oldugu
icin fonksiyonel kaliteye oranla somut bir kavramdir. Yapilan alis verisin bir sonucu
vardir fakat sonuca ulagilirken yasanan siiregten herkes ayn1 sekilde etkilenemez ya da

her seferinde ayni etkilesimler yasanamayabilir.

Gronroos’a gore kalite algilanirken (teknik, fonksiyonel) arada isletmenin imajida bir
slizge¢ gorevi gormektedir. Hizmet verilirken isletme ile miisteri karst karsiya
geleceginden arada bir distribiitor, bayi veya marka olmayacagindan isletmenin imaji
cok onemlidir. Imaj kalitenin algilanisini gesitli sekillerde etkileyebilir. Miisterinin
aklinda hizmeti sunan isletmenin imaji1 iyi ise hizmet sunumu sirasinda yasanan kiiciik
aksakliklar affedilecektir. Eger yasanan bu aksakliklar sik stk meydana gelmeye
baslarsa isletmenin imaji bozulacaktir®. Havacilik sektoriinde imajin zedelenmesi bir
iilkenin belirli bir havayolu isletmesini kendi havaalanlarina ugus diizenlemesini

yasaklamaya kadar gidebilir.

Yapilan arastirmalara gore fonksiyonel kalite basarili ise teknik kalitedeki kimi
aksakliklar hos goriiyle karsilanacaktir. Fakat aksakliklar fonksiyonel kalitede oluyorsa
teknik kalite uygun bir diizeyde gerceklesiyorsa teknik performansin miisteriyi memnun

etme diizeyinden bagimsiz olarak miisteride genel bir memnuniyetsizlik olacaktir.

%7 Oztiirk, a.g.e., 5.153-155.
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1.3.2. A.Parasuraman ve Arkadaslarin A¢ikladig1 Kalite Boyutlar1

Parasuraman ve arkadaglar yaptiklar1 caligmalarda algilanan hizmet kalitesini etkileyen

on boyut belirlemislerdir. Bu on boyut su sekildedir:

1. Giivenilirlik; s6z verilen hizmeti dikkatli ve giivenilir bir sekilde
gerceklestirmektir. Kisaca igletmenin soziinii tutmasi anlamina gelir.

2. Yanit verebilme; hizmet saglayicisinin hizmet verebilme konusunda hazir ve
istekli olmasinin yaninda hizmeti zamaninda verebilmesine denir.

3. Yeterlilik; hizmeti gerceklestirebilmek icin gerekli olan bilgi ve beceriye sahip

olabilme anlamindadir.
. Ulasilabilirlik; yaklasilabilirlik ve kolay iletisim kurabilme anlamindadir.
. Saygi; miisteri iligkilerinde nazik, saygili ve candan olabilmektir.

. Iletisim; miisteri dinlemek ve onlara anlayabilecekleri dilde bilgilendirmektir.

Q9 O W» A

. Inanihirlik, diiriist olmak, miisterilerin ¢ikarlarin1 korumak ve hem piyasa hem de

miusteriler tarafindan inanirlig1 olmak anlamindadir.

o0

. Glivenlik; tehlikeyle, riskle ya da slipheyle karsilasmamak anlamindadir.

9. Empati; miisteriyi anlamak, bilmek ve miisterinin ihtiyaglarin1 anlamak igin ¢aba
gostermektir.

10.Fiziksel unsurlar; hizmetin verildigi yer, hizmet verilirken kullanilan arag

geregler, hizmeti veren personelin goriiniisii, hizmeti temsil eden diger

malzemeler ve diger miisterileridir.

Calismalar devam ettikce, bu on boyutun aslinda sadece besinin yiiksek diizeyde iliskili
oldugu sonucu ortaya ¢ikmistir. S6z konusunu boyutlar, “giivenilirlik”, “yeterlilik”,
“glivenlik”, “empati” ve “fiziksel unsurlardan olusmaktadir. Hizmet kalitesini olusturan
bu faktorler, beklenen ve algilanan hizmet kalitesiyle iligkileri Sekil 8.’de

gérﬁlmektedirGB.

68 Degermen, a.g.e., s.24



56

Giivenilirlik Algilanan Hizmet

Yeterlilik

Er?qer . Algilanan Hizmet
o Kalitesi

Fiziksel Unsurlar alitesi

Giivenlik Beklenen Hizmet

Sekil 8. Hizmet Kalitesini Olusturan Faktorlerin Beklenen ve Algilanan Hizmetlerle Tliskisi

1.4. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Miisteri memnuniyeti bir tanima gore: “Miisterinin bir mal ya da hizmet {iriinii ile ilgili
satin alma sonrasi degerlendirmeleridir.” Baska bir tanima goére de miisteri memnuniyeti
“hosa giden sonug” olarak belirtilmektedir. Ikinci tanimda, miisterinin mal ya da hizmet
tilkketimi sonrasi bir ihtiyacinin, isteginin giderildigini hissetmesi “memnuniyet” olarak
ifade edilmektedir. Daha genel bir ifadeyle, miisteri memnuniyeti: “Miisterinin, tiiketimi

sonucu elde ettigi ¢iktidan sagladigi hosnutluk duygusu” olarak tanimlanabilmektedir.

Miisteri memnuniyeti, bir¢ok kez “hizmet kalitesi” terimi ile karistirilmaktadir. Bunun
baslica nedeni her iki kavram igin net bir tanim bulunmamasidir. Gergekte bunlar,
aralarindaki benzerlige karsin farkli kavramlardir. Hizmet kalitesi ile miisteri
memnuniyeti arasinda farkliliga yol agan bazi nedenler bulunmaktadir. Bu nedenlerden
ilki, algilanan hizmet kalitesinin genellikle kurumsal bir tutum, uzun donemli ve
zamana yayilmis bir degerlendirme olarak yapilmasi, miisteri memnuniyetinin ise
karsihklilk anlayisina odakli bir 6lgii olmasidir. Oteki neden de algilanan hizmet
kalitesinin Ol¢iimiindeki karsilastirma Olgiitliniin, bir miisterinin “ne beklemesi
gerektigi” konusu ile ilgili iken; memnuniyet 6lgiimiindeki karsilagtirma 6l¢iitiiniin ise

miisterinin “ne bekleyebilecegi” ile ilgili olmasidir.

Memnuniyet ve kalite kavramlarinin birbirinden farkli olmasina yol agan 6nemli bir
neden de, hizmet kalitesinin, miisteri memnuniyetinden dnce ger¢eklesmesidir. Hizmeti
sunan isletme, sundugu hizmetle 6nce hizmetin kalitesini ortaya koymakta; bu kalitenin
sonucunda, hizmeti alan miisteri, aldig1 hizmetten memnuniyet ya da memnuniyetsizlik

hissi duymaktadir. Dolayisiyla memnuniyetin olusmasi i¢in miisterinin o {riinii
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denemesi gerekmektedir. Hizmet kalitesinin gerceklesmesi icin bdyle bir gereksinim

" .11 69
s6z konusu degildir™".

2. HIZMET KALITESININ OLCULMESI

Giiniimiizde hizmet sektoriinde hem kiiresel hem de bolgesel anlamda yogun bir rekabet
yasanmaktadir. Islemeler miisterilerin istek ve ihtiyaglarmi karsilayabilmek ve kendi
sektorlerinde fark yaratabilmek ig¢in iirlinlerini zenginlestirmekte, iirlinlerinin
kapsamlarin1 genisletmektedirler. Amac¢ miisterilerin iiriinii tekrar tekrar satin almalarini
saglamaktir. Bunu yapmak icin en 6nemli yol sunulan hizmetin kalite boyutunu 6ne

¢ikarmaktir.

Hizmet kalitesini 6n plana ¢ikarmak i¢in de devamli kalitenin siirekli kilinmasi ve
bunun i¢inde Olclilmesi gerekmektedir. Fakat fiziki bir malin kalitesini 6lgmek ne kadar
kolaysa bir hizmetin kalitesini 6lgmekte o kadar zordur. Bu ylizden pazarlama
literatiiriinde arastirmacilar arasinda hizmet kalitesinin Olglilmesi her zaman tartisma

konusu olmaktadir.

Hizmet kalitesinin 6lgiilmesindeki temel zorluk hizmetin kendine 6zgii karakteristik
ozelliklerinden kaynaklanmakta ve bu nedenle geleneksel kalite kontrol yontemleri ve
degerlendirmeleri hizmet iriinleri i¢in yetersiz kalmaktadir. Hizmetin kendine has
Ozellikleri olan bir {iriinden ¢ok bir eylem olmasi, hizmetin sadece teknik ya da sadece
fonksiyonel boyutunun tek basina incelenmesinin yetersiz oldugu bilinmektedir. Amag
hizmetin boliinmez olmasi gerekliliginin unutulmayarak, hem stirecin, hem de ¢iktinin
birlikte Olgiilmesidir. Geleneksel olarak fiziksel {iriinler i¢in olusturulan kalite kontrol

yontemleri bu ihtiyact karsllayamamaktadlrm.
2.1. Hizmet Kalitesinin Olciilmesinde Kullanilan Modeller

Hizmetlerin ¢ok c¢esitli ve her birinin kendine 6zgli yapilarinin olmasi ve hizmette
miisteriler tarafindan kalite algisinin ¢ogu zaman degisiklik gostermesi nedeniyle

hizmet kalitesinin Ol¢limii karmasiklasir. Kalite 6lgiimiine, hizmet siirecinde kaliteye

% Ayni,. 5.25.
® Ayn,. 5.31-32.
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etki eden kimi boyutlar arasindaki iliskileri belirlemeye yonelik ¢esitli modeller
bulunmaktadir. Fakat ¢esitli modeller olmasina karsin genel kabul gormiis bir model
yoktur. Literatiir incelendiginde hizmet kalitesini 6l¢gme amaciyla gelistirilen modeller
arasinda, 6zellikle Gonroos’un “algilanan toplam kalite modeli”, Parasuraman, Zeithalm
ve Berry’nin “SERVQUAL” (SERVice QUALity), Cronin ve Taylor’un
“SERVPERF”i (SERVice PERFormance), Haywood ve Farmer tarafindan olusturulan
“niteliksel hizmet kalitesi modeli” ve Moore tarafindan olusturulan “kurumsal hizmet
kalitesi iyilestirme modeli” bulunmaktadir. Bu nedenle sirasiyla yukarida adi gecen

modellere deginilecektir.
2.1.1. Algilanan Toplam Kalite Modeli

Hizmet kalitesinin 6l¢iimiine yonelik gelistirilen ilk model Finlandiyali arastirmaci
Gronroos’un 1984 yilinda gelistirdigi “algilanan toplam kalite modelidir. Gronroos’a
gore hizmet kalitesinin teknik ve fonksiyonel kalite ile imaj olmak iizere ii¢ boyutu

bulunmaktadir. Bu boyutlardan 6nceki basliklarda detayl: bir sekilde verilmistir.

Gronroos bu iic boyutun sonucu olarak ortaya ¢ikan hizmet kalitesini 6lgmek icin
gelistirdigi modelinde, algilanan toplam hizmet kalitesinin iki degiskene bagl oldugunu
gostermektedir. Bu modele gore beklenen kalite, miisterinin mevcut hizmet siirecinden
beklentilerini, algilanan kalite ise hizmetin miisteriye nasil sunulduguna iliskin
algilamalarini ig:ermektedir“. Sekil 9.°da Gronroos’un hizmet kalitesi modeli

gosterilmektedir.

™ Durukan ve ikiz, a.g.e., s.47.
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Beklenen . Algilanan
Hizmet Algilanan Hizmet Hizmet

Kalitesi

Geleneksel pazarlama
faaliyetleri, gelenekler,
ideolojiler, agizdan agza iletisim
ve gecmis tecriibeler gibi P .
DIS FAKTORLER Imayj

Teknik Fonksiyonel
Kalite Kalite

Sekil 9. Gronroos un Hizmet Kalitesi Modeli

Algilanan toplam kalite modelinde, hizmet Oncesi, sonrasi ve alimi sirasindaki
algilanabilecek fonksiyonel 6l¢iitlerin de hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde 6nem
tasidigina deginilmektedir. Model, potansiyel miisterilerin hizmet sunum politikasi

hakkindaki olasi kalite beklentileri ile ilgili konularda ipuglari vermektedir’®,
2.1.2. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet Kalitesinin dl¢timii i¢in kullanilan diger bir model 1985 yilinda Parasuraman,
Zeithaml ve Berry tarafindan gelistirilen SERVQUAL modeli, diger adiyla “fark

analizi” modelidir. Bu model Grénroos’un gelistirdigi model iizerine kurulmustur.

Model, miisterilerin hizmet iriiniinden beklentileri ile isletmenin performansindan
algiladiklar1 arasindaki farka dayanmaktadir. Bu nedenle model iki ana boliime
ayrilmistir. Birinci boliim, miisterilerin hizmetle ilgili genel beklentilerini anlamaya
yardimc1 olacak 5 boyutu temsil eden degiskenlerden olugsmaktadir. Bu degiskenler
miisteri deger yargilarina gore saptanmustir. Ikinci boliim algilamalardan olusmaktadir
ve bu bolimde hizmet diretimi yapan belirli bir isletme hakkinda misteri
degerlendirmelerini Glgecek degiskenlerin tiimiinlin karsilastirmas1 yer almaktadir.

Sonugta alinan hizmet beklentileri karsiliyor ya da asiyorsa miisteri memnun olarak

2 Degermen, a.g.e., s.36
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nitelenmektedir aksi durumda memnuniyetsizlik olugsmaktadir. Bu nedenle

SERVQUAL modeli fark analizi olarak da adlandirilir.

Kulaktan Kulaga Kisisel Gegmis
fletisim Ihtiyaclar Tecriibeler
\ 4
Beklenen
»  Hizmet [*
Fark5 t L S—
Algilanan
o Hizmet
Miisteri
................................................................ R S,
Isletme -
Sunulan | »| Miisterilerle Digsal
Hizmet Iletisim
Fark4
Fark3 A 7'} 3
Farkl a v

Algilanan Hizmet
Kalitesinin Aktarilmasi

A A
Fark2 v

Y 6netimin Miisteri
Beklentileri Algilar

A 4

Sekil 10. SERVQUAL Hizmet Kalitesi Modeli

Parasuraman ve Digerleri, “Communication and Control Process in the Delivery of Service Quality”,

Journal of Marketing, Sayi no:52, (Nisan 1988), s.36.

Model olusturulurken ¢esitli hizmet isletmelerinin yoneticileri ve miisterileri ile yapilan
grup caligmalar1 sonucunda hizmet kalitesinin saglanmasma iliskin, isletmenin
stireclerinde yer alan ve misterilerin hizmet kalitesini kotii algilamalarina neden
olabilecek bes potansiyel fark ortaya ¢ikarilmistir. ilk dort fark hizmeti sunan ya da
pazarlayan igletme ile ilgili, besinci fark ise miisterinin kendisi ile ilgilidir. Bu farklar

sirastyla sunlardir:
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1. fark: Misteri beklentileri ile yonetimin algilamalari arasindaki fark.

2. fark: Yonetimin miisteri beklentilerine iliskin algilamalar1 ile isletmenin
hizmet kalitesi i¢in bekledigi 6zellikler arasindaki fark.

3. fark:Hizmet kalitesi i¢in belirlenen ozellikler ile gergekten sunulan hizmet
arasindaki fark.

4. fark: Hizmetin sunumu ile bu sunum hakkinda miisterilere verilen dolayl veya
dogrudan bilgiler arasindaki farkliliktir.

5. fark: Miisteri tarafindan beklenen kalite ile algilanan kalite arasindaki fark.

SERVQUAL modeline gore kalite kontrol siirecinin son karar vericisi her zaman
miisteri oldugundan siire¢ 5. fark ile baslamakta ve sirasiyla 1. farktan 4. farka dogru

akmaktadir. Sekil 10°da SERVQUAL hizmet kalitesi modelinde akis gosterilmektedir.

Ozetle, hizmet kalitesinin devamliligimin saglanabilmesi icin ii¢ asama bulunmaktadir.
Bunlar, hizmet kalitesi i¢in miisteri algilarinin izlenmesi, hizmet kalitesinin
olusturulmasinda karsilagilabilecek problemlerin nedenlerinin tanimlanmasi ve hizmet
kalitesinin ~ artirilmast  i¢in  uygun  diizeltmeye  yonelik  faaliyetlerin

gerceklestirilmesidir”.
2.1.3. Kurumsal Hizmet Kalitesi Tyilestirme Modeli

Moore tarafindan 1987 yilinda onerilen model, onceden tanimlanmis ve bir kalite
hareketine nasil baglanmasi gerektigine iliskin bir yol gostermektedir. Kurulan model 6

adimdan olusmaktadir, bunlar;

1.adim:Ust yonetimin taahhiidiiniin alinmasi; kalite probleminin tanimlanarak personel
ve finansal kaynaklarin saglanmasi, kalite iyilestirme programiyla diger
kurumsal programlarin  birbirine  biitiinlestirilmesi,  kalite 1yilestirme
girisimlerinin 6neminin belirtilmesi.

2.adim:Miisteri beklentisini tanimlama; miisterilerin tanimlanarak, beklentilerinin

ortaya ¢ikarilmast.

¥ Degermen, a.g.e., s.37-42, Oztiirk, a.g.e., s.157-161, Seth ve Digerleri, “Service Quality Models: A
Review”, The International Journal of Quality & Reliability Management, Say1 no:22, (Agustos-
Eyliil 2005), s.916-918.”den diizenlenmistir.
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3.adim:Performans degerlendirme; kalite problemlerinin biiyiikliigiiniin
degerlendirilerek kalitenin kotii olmasinin nedenlerinin tanimlanmasi ve kot
hizmet kalitesinin maliyetinin tahmini.

4.adim:Kalite stratejisi gelistirme; kalite politikasi, hedefleri ve standartlar ile kalite
hareket plani ve izleme sistemlerinin gelistirilmesi.

5.adim:Stratejinin uygulanmasi; kiiltiiriin degistirilmesi, performansin artirilmasi ve
maliyetlerin diisiirilmesi.

6.adim:Performans izleme; kalite iyilestirme programinin etkinliginin degerlendirilmesi,

miisterilerde gerg¢eklesen degisikliklerin tanimlanmasi.

Bu model genel olarak kurumsal kalite konularini ortaya g¢ikarmaya yonelik bir
yontemdir. Fakat kalite problemlerinin ¢ikabilecegi alanlar1 tanimlamada yetersizdir.
Modelde bulunan alti adimin 2., 3., ve 4. adimlar1 modelin kritik bilesenlerini
gostermektedir. 4. adimin temel sonucu kalite hareket planidir. Bu plan genelde, bir
amag ifadesini, Oncelik sirasini, Onerilen iyilestirme faaliyetlerinin tanimini, bir
uygulama programmi ve gerekli kaynaklar listesini igermektedir. Bu adimda
olusturulacak olan izleme sistemlerinin tiim miisteri beklentilerini  6l¢mesi
hedeflenmektedir ki model miisterilerin algiladigi, bekledigi veya yasadigi kaliteyle

ilgili baska bir 6l¢me ve degerlendirme 6l¢iitii icermemektedir’.
2.1.4. Niteliksel Hizmet Kalitesi Modeli

Haywood ve Farmer’in 1988 yilinda sekillendirdigi bu modele gore, bir hizmet
isletmesi miisterinin tercihlerini ve beklentilerini tutarli bir sekilde karsiliyorsa yiiksek
kaliteye sahiptir. Buna gore, niteliklerin cesitli gruplara dagilimi1 bir hizmet kalite
modelinin gelisimine yonelik ilk adimdir. Bu modele gore genel olarak hizmetlerin ii¢
ana niteligi bulunmaktadir; fiziksel imkanlar ve siirecler; insanlarin davraniglari ve
profesyonel yargilama. Her bir nitelik seti bir liggenin u¢ kismina karsilik gelmektedir.
Digerlerini dislayarak bu niteliklerden birine daha fazla odaklanma durumunda bazi
sorunlar ortaya c¢ikabilmektedir. Model, baglanti ve etkilesim derecesine, isgiicli
yogunluguna ve hizmetin kisiye 6zel sunulma derecesine bagli olarak farkli tipteki

hizmet ortamlarmna gore haritalanmaya calisitlmistir. Ornegin miisteriyle 6zel baglanti

™ Durukan ve Ikiz, a.g.e., s.51.
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kurma ve is yogunlugu acisindan diisiik seviyede olan hizmetler, modelin fiziksel
olanaklar ve silire¢ Ozelliklerine daha yakindir. Bu durum i¢in model, ekipmanin
giivenilir olmas1 ve miisteri agisindan kullanim kolayligi saglamaya daha fazla 6nem

verilmesi gerektigi yoniinde oneri vermektedir”.
2.1.5. SERVPERF Hizmet Kalitesi Modeli

J. Joseph Cronin ve Steven A. Taylor 1992 yilinda yaptigi calismayla, hizmet kalitesinin
kavramsallagtirilmasini, 6l¢iimiinii ve bunlarin miisteri memnuniyeti ile satis niyeti
iligkisini sorgulamislardir. Bu ¢alismada algilanan kalitenin hizmet kalitesinin en iyi

. P o 7
belirleyicisi oldugu sonucuna varilmistir’.

Olusturulan modeli ¢ikis noktasinda beklenen ile algilanan kalitenin farkinin 6lgiimiine
dayanan SERVQUAL modeli vardir. Cronin ve Taylor beklenen ile algilanan kalite
arasindaki farkin olgiilerek hizmetin kalitesi hakkinda bir karara varilmasinda yeterli bir
kanit olmadigini ileri siirmiislerdir. Cronin ve Taylor hizmet kalitesinin sadece hizmet
tireticisi tarafindan gosterilen performansa dayali olarak 6l¢ecek yeni bir 6l¢iim modeli
olan SERVPERF hizmet kalitesi modelini ortaya koymuslardir. Bu model
SERVQUAL’in yar1 yariya kisaltilmig halidir denilebilir.

SERVPERF modeli bankacilik, hasereyle miicadele, kuru temizleme ve ¢abuk yemek
sektorlerinde denenmis ve bu dort sektoriin tamaminda dogrulanistir. SERVQUAL
modeli ise dort sektoriin ikisinde dogrulanmistir. Olusturulan modelde anket formu dort
baglikta toplanmistir, bunlar; beklentiler, performanslar, itibar ve diger Olgiitlerdir.
Diger olciitler baghig: altinda firmayla ilgili olarak {i¢ genel ifadeye yer verilmistir. Bu
ifadeler sirasiyla:

a) Gelecekteki satin alma davranisi,

b) Toplam kalite,

c) Memnuniyet’’
SERVPERF modeli sadece algilanan kaliteye agirlik verdigi i¢in hava trafik kontrol

hizmet kalitesinin 6l¢limii i¢inde kullanilabilir. Fakat hava trafik hizmetlerinin dogas1

" Seth ve Digerleri, a.g.¢.5.919-920

% Ayni,. 5.920-921.

" Joseph Conin, Steven Taylor, “Measuring Service Quality: A Reexaminatio and Extension”, Journal
of Marketing, Say1 no:56, (Temmuz 1992), s.59-67.
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geregi genel ifadeler ve bu modelde kullanilan bir¢ok ifade hizmet kalitesinin dl¢timii

icin yeterli olmayacaktir.

Hava trafik kontrol hizmeti tamamen bir performanstir. Bu performansin kisitlayicilari
hava sahas1 yapisi, haberlesme ve izleme alt yapisi, hava trafik kontrolorlerinin egitim
yeterlilikleri, emniyetin saglanmasi amaciyla kullanilan ayirma minimumlari, hava
trafik kontrolorlerinin bilgi ve becerileri ile problem ¢6zme yetenekleridir. Bu bes
performans kisitlayicisi altinda trafik akisinin emniyetli, hizli ve diizenli bir sekilde

stirdiiriilebilmesi sistemin performansini belirleyecektir.

Ugus verimligi agisindan, hava trafik kontrol hizmeti bireysel bir performanstir.
Yukarida siralanan kisitlayicilar altinda her bir hava trafik kontrolorii ugus emniyeti ve
verimliligini saglamaya calisir. Fakat her bir hava trafik kontrolorii bu kisitlayicilar
icerisinde kalmak kaydiyla karar verme 6zgiirliigiine sahiptir. Hava trafik kontroldrii
ucus emniyetini saglamak i¢in hava araglarinin hizini, irtifasini, ve ugus basmni
degistirebilir. Bu degisikliklerden hangisini veya hangilerini, hangi hava aracina
uygulatacagi sorusu ise hava trafik kontroldriiniin kendi problem ¢dzme yetenegine
baghdir. Ugus emniyetini gereginden fazla artirmak, gereksiz gecikmelere neden

olmakta ve pilotlar tarafindan olumsuz karsilanmaktadir.

Hava trafik kontrol hizmetleri tiim diinyada bir kamu hizmeti olarak kamu kuruluslar
tarafindan verilmektedir. Bu nedenle c¢alismanin devaminda kamu hizmetinden

bahsedilecektir.
3. KAMU HiZMETLERI

Giliniimiizde kamu hizmeti i¢in literatiirde tartigmaya acik olmayan, herkes tarafindan
kabul gérmiis bir tanim yoktur. Tiirk Dil Kurumu sozliigiine gére kamu hizmeti “Devlet
ve Oteki kamu tilizel kisileri tarafindan halkin genel ve ortak gereksinimlerinin

karsilanmasi1” 8

seklinde tanimlanmaktadir. Bu tanimda sadece halkin gereksinimlerinin
devlet ve onun gorevlendirdigi kisilerce karsilanmasina deginilmektedir. Diger bir
tanim ise “Devletin, kamunun ihtiyaglarim1 gidermek icin yaptigr islerdir. Bu

hizmetlerin saptanmasi, topluma gotiiriilmesi, hizmetlerin tutar1 ve bilesimi,

"8 Tiirk Dil Kurumu, (Subat 2010), On-line. [Available at]: http://www.tdk.go.tr
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maliyetlerinin kimler tarafindan 6denecegi, konularinda siyasal organ karar verir”
seklindedir’®. Bu tanimda ise gorev tamamen devlete verilirken bu hizmetin nasil
saglanacagl konusuna siyasi organlarin karar vereceginden bahsedilmektedir. MEB’ nin
(Milli Egitim Bakanligi) hazirladigi Hukuk 2 ders kitabinda “Giivenlik, egitim, saglik,
kiiltiir, sanayi, bayindirlik, sosyal giivenlik gibi alanlarda, kamu tarafindan veya kamu
kurumlarinin goézetiminde 6zel girisim tarafindan kamuya saglanan hizmettir” kamu
hizmetinin tanim1 olarak yer almistir bu tanimda ise hizmetin bazi gesitleri ile verilis
sekillerinden bahsedilmistir®. Son olarak kamu hizmeti, “devlet veya diger kamu tiizel
kisileri tarafindan ya da bunlarin gozetimleri ve denetimleri altinda genel ve kolektif
ihtiyaglar1 karsilamak ve tatmin etmek, kamu yararimi saglamak i¢in yiirlitilen ve
kamuya sunulmus devamli ve muntazam faaliyetler” olarak tanimlanmaktadir®™.
Giliniimiizde en ¢ok kullanilan kamu hizmeti tanimi bu tanimdir. Bu tanimda kamu
hizmetinin verilis sekillerinden ve iki Ozelliginde bahsedilmektedir. Verilen tim

tanimlarin eksik bir tarafi bulunmaktadir.
Kamu hizmeti tanimlanmadan 6nce 6zelliklerine deginilmelidir. Bu 6zellikler sunlardir:

a) Sireklilik ve Diizenlilik: Kamu hizmetleri kesintisiz olarak saglanmalidir. Kamu
hizmetlerinin kurallari, yasalar ve uluslar arasi1 diizenlemelerle belirlenmis
olmalidir. Ornegin kamu hizmetlerinde grev yasagi veya kamu mallarmin

sahipliginin 6zel kisilere gegmemesi bu konu iginde yer alan diizenlemelerdir.

b) Degiskenlik ve Uyarlama: Kamu hizmeti degisken olmalidir, yani gelisen
toplum ihtiyaglarina ve teknolojik verilere kendini uydurmak zorundadir. Kamu
hizmetleri, bireylerin ve topluluklarinin belirli konulardaki ihtiyaglarini en iyi ve
uygun bigimde karsilamak amacina yoneliktir. Bu nedenle, kamu hizmetinin
orgiitlenmesinde ve isleyisinde giiniin gereklerine uygun ara¢ ve geregler ile
diizenlemelere hemen yer verilmesi gerekir.

€) Nesnellik ve Esitlik: Kamu hizmetinin o6ncelikli amaci toplum yarari

oldugundan; yonetim, nesnel olarak, yan tutmadan davranmalidir. Kamu hizmeti

® Kamu Hizmeti Nedir, (Subat 2010), On-line. [Available at]: http://muhasebeturk.org/ecopedia/394-
k/5503-kamu-hizmeti-nedir-ne-demek anlami.html.

% T.C.MEB , Acik Ogretim Okullar1 igin Hukuk 2 Ders Notu, (Ankara:MEB Egitim Teknolojileri Genel
Miidirliigi Yayinlari, 2007),s.23.

8 Dr. Ulvi Saran, Kamu Yénetiminde YenidenYapilanma, (Ankara:Atlas Yayincilik, 2004),s.68.
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alirken bireyler, gerek yararlanma, gerekse katilma yoniinden esit haklara
sahiptir. Bu esitlik kanunlar ve diizenlemeler ile belirlenmistir. Bu nedenle

yonetim higbir kimseye ya da gruba ayr1 uygulamada bulunamaz.

Bedelsizlik: Yonetim, sagladigi kamu hizmetlerinden bir kazang elde etmeyi
bekleyemez. Fakat gilinlimiizde kamu hizmetlerinin ¢esitliligi arttig1 igin
hizmetten yararlananlardan alinan belirli paralar bulunmaktadir. Bu alinan

paralar ile hizmetin maliyetinin ¢ikarilmasi, hatta kara gegilmesi diisiiniilemez.

Kamu hizmetlerinin 6zelliklerinin yaninda farkl ¢esitleri de bulunmaktadir. Bunlar;

a)

b)

Idari Kamu Hizmetleri: Devletin uzun senelerdir devamli olarak sagladig
hizmetlerdir. Bu hizmetler arasinda bayindirlik isleri, kamu mallarinin
korunmasi ve bakimi, 6gretim, egitim, saglik, tapu — kadastro hizmetleri ve
niifus isleri sayila bilir. Bu tiir hizmetlere genel olarak kamu hukuku kurallar1 ve

kamusal yonetim usulleri uygulanir.

Iktisadi Kamu Hizmetleri: Demiryollar1, gaz, elektrik, telefon gibi sanayi ve
ticari nitelikte olup, daha ¢ok imtiyaz verilerek yaptirilan hizmetler. Devletin
sanayi, ticaret, tarim ve maliye alanlarinda 6zel kisilerle birlikte dogrudan
dogruya yaptig1 faaliyetlere iktisadi kamu hizmetleri denir. Bu hizmetler ¢cogu
kez 6zel tesebbiislerle birlikte yiiriitiiliir. Kamu hizmetlerinin 6zellikleri olan;
stireklilik, diizenlilik, degiskenlik, nesnellik ve esitlik ilkeleri, iktisadi kamu
hizmetleri ig¢in de gegerlidir. Fakat bu hizmetlere iliskin kamulastirma, ceza

kesme, idari s6zlesme yapma gibi kamusal yetki ve yontemlerde bulunmaktadir.

Sosyal Kamu Hizmetleri: Vakiflar, yoksullara yardim ve sosyal giivenlik gibi
konulart igerir. Sosyal kamu hizmetlerinden bir boliimi, devletin tekeli
altindadir. Ornegin, is ve is¢i bulma hizmetleri. Buna karsilik, sosyal kamu
hizmetlerinin bir kismi ise, dzel tesebbiis ile beraber yiiriitiilmektedir. Ornegin,
sigorta sirketlerinin yaptiklar1 hastalik, kaza ya da hayat sigortalar1 ozel

tesebbiisler tarafindan yapilir.
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d) Bilimsel ve Kiiltirel Kamu Hizmetleri: Devletin son zamanlarda yapmaya
basladigr kamu hizmeti bilimsel ve kiiltiirel kamu hizmetleridir. Bu tiir kamu
hizmetleri devletin kati hukuki diizenlemeleriyle yiiriitiilemez. Bu nedenle daha
Ozerk bir yapiya sahip bagimsiz personeli ve biit¢esi olan kuruluglardir. TAEK
(Tirkiye Atom Enerjisi Kurumu), TSE (Tiirk Standartlar1 Enstitiisii), MPM
(Milli Prodiiktivite Merkezi) bilimsel ve kiiltiirel kamu hizmeti veren kuruluglara

ornek gosterilebilir®.

Kamu hizmetlerinin 6zelliklerine ve cesitlerine bakilinca konunun basinda yapilmis
olan tanimlarm kisith kaldigi anlasilmaktadir. Kamu hizmeti, toplumun yarari her
zaman On planda tutularak devamli, diizenli, giiniin sartlarina uyan, her kesime esit ve
bedelsiz olarak devlet ile bagl kuruluslar1 ve 6zel tesebbiis tarafindan verilen hizmettir
seklinde agiklanabilir. Bu yoniiyle hava trafik kontrol hizmeti de iilke hava sahasinda
verilen ve bu hava sahasini kullanan tiim hava ulasimina saglanan kesintisiz, teknoloji
yogun, diizeni saglayan, her kullaniciya esit davranilan ve {icret karsiligr yapilan bir

hizmettir.
3.1. Kamu Iktisadi Tesebbiisleri

Toplumun refahini, giivenlik ve mutlulugunu karsilamak amaciyla devlet; bir kisim
ekonomik ve sosyal hizmetleri, gorevlerinin arasina alma zorunlulugunu duymustur.

Devletin bu isletmelerine “Kamu iktisadi Tesebbiisleri” denmektedir®.

08.06.1984 tarihinde kabul edilen 233 sayili kanun hiikmiinde kararnameye gére KiT
“Iktisadi devlet tesekkiilii ile kamu iktisadi kurulusunun ortak adidir.” Seklinde
tanimlanmaktadir. iktisadi devlet tesekkiilii: “Sermayesinin tamami devlete ait, iktisadi
alanda ticari esaslara gore faaliyet gostermek iizere kurulan KIT” olarak ifade edilirken

kamu iktisadi kurulusu i¢in:

“Sermayesinin tamami devlete ait olup tekel niteligindeki mal ve hizmetleri
kamu yarar1 gozeterek iiretmek ve pazarlamak iizere kurulan ve gordigii bu

kamu hizmeti dolayisiyla iirettigi mal ve hizmetler imtiyaz sayilan KIT’ tir”

2 Kamu Hizmeti-Hukuki incelemeler Kiitihanesi, (Subat 2010), On-line. [Available at]:
http://www.turkhukuksitesi.com/makale_199.htm
8 Turan Geng, Kamu Y énetimi (Ankara:Bagkent Klise Matbacilik, 1998),s.109.
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denilmektedir. Baska bir tanima gore de KIT (kamu iktisadi girisimleri):” Bir

kanun ya da kanunun verdigi yetkiye dayanilarak 6zel mallar, hizmetler

iiretmek iizere ticari ve sinai alanda piyasa kosullarina gore ¢alismak ve sosyal

fayda/maliyet iligkilerini de géz 6niinde bulundurmak amaciyla kurulan; tiizel

kisilikleri, idari ve mali Ozerklikleri bulunan; yonetiminde ve sermayesinde

2984

kamunun hakim oldugu girisimlerdir™".

KiT’lerin kurulmasinin farkli nedenleri vardir. Bunlarin baslicalari sunlardir:

a)

b)

d)

9)

Bireyin tek basma yapamadigi ya da yapmak istemedigi ekonomik
girisimleri devlet iistlenmek zorunda kalabilir. Ozel kisi ve kurumlar karl
bulmadiklar1 ekonomik girisimlere yatirnm yapmak istemez. Bu durumda

kamu yarar1 goriilen bu tip isleri devlet yapmak zorunda kalabilir.

Devlet, ekonomiyi kontrol etme geregi duyabilir. Ozel nitelik tasiyan bazi
kaynaklarin 6zel kuruluslar elinde kalmasini ulusal ¢ikarlar agisindan uygun

bulmayabilir.

Devlet, piyasadaki tekelciligi 6nlemek isteyebilir. Fiyatlarin tekelcilikten
kaynaklanan artisint Onlemek ve piyasayr dengelemek i¢in piyasaya

isletmeci olarak girebilir.

Devlet, yeterince gelismemis bir ekonomik yapida kendisi onciiliik ederek

yatirim yapmay1 ve lilke kalkinmasina katkida bulunmayi tesvik edebilir.

Devlet, elindeki ekonomik isletmelerle ekonominin tiimiinii kontrol ederek

ekonomik dengeyi ve sosyal adaleti ger¢geklestirmeyi amaglamis olabilir.

Devlet, ekonomik giicii elinde bulundurarak siyasi otoritesini giiglendirmek

isteyebilir.

Devlet, siyasi bagimsizligin1 ekonomik bagimsizlikla giiclendirmek

isteyebilir. Bunun i¢in yabanci isletmeleri devletlestirebilir.

8 Koseoglu, M. Akif, “Kamu iktisadi Tesebbiislerinde Performans Ol¢iimii” (DPT-Uzmanlik Tezleri,
Yillik Programlar ve Konjonktiir Degerlendirme Genel Miidiirliigii KIT ve Sosyal Giivenlik Daire
Baskanlig1 No: DPT:2688 Ankara, Agustos 2005), s.3.
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h) Devletgilik akimlari etkisinde kalan yonetimler de devletin ekonomik hayata

miidahalesi sonucunu dogurabilir.

Hangi nedenle kurulmus olursa olsun KiT’ler etkililik ve verimlilik esasina gore
calismak zorundadir. KIT’ler genel miidiirliik ve ydnetim kurulu tarafindan yonetilir.
Genel miidiir, yonetim kurulunun baskanidir. Yonetim kurulu iiyeliklerine KiT’in

calisma alantyla ilgili uzmanliga sahip kisiler atanir.

KiT’ler 6zerk biitceli kuruluslardir. Bu kuruluslar, ilgili bakanlik, Yiiksek Denetleme
Kurulu ve Tiirkiye Biiylik Millet Meclisi tarafindan denetlenir. Yiiksek Denetleme
Kurulu mali, idari ve teknik bakimlardan yaptigi denetleme raporunu Basbakanlik’a
gonderir ve Meclis’te olusturulan KIiT Denetleme Komisyonu bu rapora gore

denetlemesini yapar.

KIT’ler sermayesinin tamami devlete ait kuruluslardir. Bunlarin bir kismi karlilik ve
verimlilik esaslarina dayanarak ulusal ekonomi ile uyumlu bir sekilde ¢alisir ve daha
fazla yatirim icin kaynak olusturmaya yoneliktir. Toprak Mahsulleri Ofisi, Makine
Kimya Endiistrisi Kurumu bu kuruluglara 6rnek gosterilebilir. Bir kisim kuruluslar ise
tekel niteligindeki mal ve hizmetleri tiretmek ve pazarlamak icin kurulan ve kamu yarari
agir basan kuruluslardir®. Tiirkiye Cumhuriyeti Devlet Demiryollar1 ve DHMI ise bu

kurulusglara 6rnek sayilabilir.
3.2. Kamu Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi

Hizmetlerin kaliteli sekilde isimlendirilebilmesi i¢in, hizmetin her hangi bir 6zel kurulus
ya da kamu kurulusu tarafindan sunulup sunulmadigina bakilmaksizin hizmetin
kullanicilar1 veya miisteriler tarafindan olumlu bi¢imde algilanmasi gerekmektedir.
Olumsuz olarak algilanan hizmetler kalitesiz olarak degerlendirilecektir. Kisacasi her
sekilde son sozii kullanic1 veya miisteri sOyler. Fakat kar amaci ile bir hizmeti {ireten ile
onu satin alan arasindaki iligski, kamu hizmetini iireten ile kullanan arasindaki iliski ile
ayni degildir. Kamu hizmetleri esasen kar amaciyla degil toplumun ortak ihtiyaclarinin
karsilanmasi i¢in ya da sosyal devletin gereklerinin yerine getirilmesi amaciyla

verilmektedir. Dolayisiyla hizmeti sunan ile kullanan arasindaki iliskiye “kamu

8 Geng, a.g.e. 5.109-111.
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kurulusu-vatandas” agisindan bakilmasi gerekmektedir. Bu durumda kar amaciyla
satilan bir hizmeti alan kisi 6dedigi bedelin karsiligini aldigini diisiinmektedir. Fakat
devletin varlik nedeninin geregi olarak kendisine kamu hizmeti sunulan kisi, vatandaslik
statiisiinlin bir getirisinden faydalandigini1 diisiinmektedir. Buna gore vatandaslar1 bir

biitlin olarak temsil eden gii¢ kamudur.

Devlet, bir taraftan varligini siirdirmek i¢in mali agidan vatandaslarin 6dedikleri
vergilere dayanmak; diger taraftan bunun karsiliginda onlarin beklenti ve ihtiyaglarini
karsilamak durumundadir. Kamu orgiitlerinin 6zel isletmelerden farkli olma sebebi de
vatandaslarla kurduklar1 iliskinin bu niteligidir. Glinlimiizde kar amac1 giiden isletmeler
nasil misteri odaklilik, hizmet kalitesi gibi kavramlar iizerinden islerini devam
ettirmeye calistyorsa, kamu yonetimleri de hizmetlerde vatandas ve kalite odakli olmak

zorundadir.

Kamu hizmetlerinde kalitenin ve hizmet performansinin yiikseltilebilmesi i¢in kamu
hizmetini alanlarin vatandas olmaktan ¢ok birer miisteri olarak goriilmeleri gereklidir.
Kamu kuruluslari karhiliklarint ve verimliliklerini artirmak igin serbest piyasa mantigina
gore Orgiitlenerek, birbirleriyle rekabet eden, miisterilerine daha fazla secenek sunan
kuruluglar haline gelmeleri saglanmahdlr%.Bundan cikacak sonu¢ bir kar artirimi
saglanmas1 degildir. Devletler vatandaglara kamu hizmetlerini en 1yi sekilde saglayarak;
verdikleri vergilerin dogru kullanildigin1 gostermek, her zaman toplum refahini en tist
diizeyde tutmak, her kesime esit sekilde davranildigimi gdstermek kisacasi devletin

vatandasinin sirtinda degil yaninda oldugunu hissettirmelidir.

3.2.1. Kamuda Hizmet Kalitesinin Ol¢iimiiniin Onemi

1980’11 yillarda oOzellestirme akimiyla baslayan ve 1990’larin basinda kamu
hizmetlerinde Onemli bir bakis agist degisimini temsil eden kamu yonetiminde
yenilesme ve onun Onemli bir araci olarak goriilen TKY (Toplam Kalite Yonetimi
anlayis1, Tiirkiye’de de oldukca biiyiik bir ilgi ile karsilanmistir. Kamu yonetiminde

yenilesmeye paralel bir sekilde, 1980°li yilarda ozellestirme calismalarina baglayan

8 Saran, a.g.e. 5.77-85.
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Tiirkiye’de 1990’11 yillarin ikinci yarisindan itibaren kamu hizmetlerinde kalite ve

performans artig1 6nemli giindem maddelerinden birisi olmugtur®,

Tiim diinyada insanlarin otoriteye, iktidar olgusuna, temel hak ve ozgiirliiklere, siyasal
sisteme ve devlet yonetimine olan bakislar degismistir. Insani degerler ile kisilik
haklarinin 6nemi daha agik bir bigimde ortaya ¢ikmistir. Kisilerin kamu hizmetlerinden
beklentileri biiylik oOl¢iide degismistir. Devletin mutlak bir glic olmadigi, kamu
orglitlenmesinin toplumun ihtiyaglarindan dogdugu, kamu hizmetinin bir Lituf olmayip
devletin varlik nedeni ve kisilerin mutlu edilmesi amacina yonelik inanglar herkesce

paylasilmaktadir.

Kamu hizmetleri olusturulurken, planlanirken ve sunulurken vatandaglarin demokratik
mekanizmalar araciligiyla katilmalarinin temel siyasal bir hak oldugu bilinci tiim
diinyada yayginlagmaktadir. Vatandaslarin ya da miisterilerin siirekli degisen ve
cesitlenen talepleri karsisinda isletmelerin ve kamu yonetimlerinin kaliteye ve tiiketici

tercihlerine duyarlilig: artmalidir.

Yapilan kalite iyilestirme ¢abalarinin sonuglarinin gbzlenmesi ya da bdyle bir ¢abaya
girilmeden Once verilen hizmetin durumunun belirlenmesi ile iyilestirme yapilmasi
gereken yerlerin saptanmasi igin verilen hizmetin kalitesi 6lgiilmelidir. Yeni bir hizmet

olusturulurken de potansiyel miisterilerin ve vatandaslarinda fikirleri alinmalidir.

3.2.2. Kamu Hizmetlerinde Hizmet Kalitesi Olciimii icin Yapilms

Calismalar

Bu baglik altinda kamu hizmetlerinde hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi amaciyla yapilmis
calismalar incelenecektir. Hizmet kalitesi ve kamu hizmetleri ile ilgili olarak yapilan
literatiir taramasinda yapilan calismalarin ¢oklugu dikkat ¢ekmektedir. Bu caligmada
anket teknigi kullanilmasi nedeniyle literatiir arastirmasi anket ¢aligmalarin1 kapsayan
yayinlarla smirlandirilmistir. Bu arasgtirma sonucunda bulunan yayinlarin biiyiik
cogunlugunun egitim, saglik, bankacilik ve kiitiiphane konularinda yogunlastig
gozlenmistir. Calismanin konusunu olusturan hava trafik kontrol sistemi, bir hizmet

sistemi olduguna gore Oncelikle havacilik digindaki kamu hizmetleri sektorlerinde

8 Kemal Oktem, Ugur Omiirgdniilsen, Kamu Yonetimi Gelisimi ve Giincel Sorunlari (Ankara:imaj
Yayinevi, 2004),s.14.
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yapilmis olan c¢aligmalarin incelenmesi biiyiilk 6nem tagimaktadir. Boylelikle nispeten
daha yakin ge¢miste dnemli hale gelen havacilik sektoriindeki algilanan hizmet kalitesi

daha iyi degerlendirilebilecektir.

3.2.2.1. Egitim Konusunu Kapsayan Cahsmalar

Arastirma sonucunda egitim konusunda bulunan makaleler ¢ogunlukla SERVQUAL,
SERVPERF modeli ile Kano anketi kullanilarak yapilmis ¢alismalardir.

Arama kriterlerine uygun makalelerden ilki Chen ve Lee’nin Tayvan’daki &grenci
yurtlarinin hizmet kalitesi {izerine yaptiklari ¢aligmadir. Bu calismada Kano olgegi ile
yapilan anketlerin 481°i kullamlmustir®. Sakthivel ve Raju’nun yaptiklari ¢alismada
yine anket teknigi kullanilarak 108 6grencinin mithendislik egitiminde kalite hakkindaki
beklentileri incelenmistir®. Bir diger calisma ise Abdullah’in yiiksek 6gretimde hizmet
kalitesinin Olgiilmesi ile ilgili Hindistan’da yapmis oldugu calismadir. Calismada
SERPERF o6l¢eginden gelistirilmis HEJPERF o6lgegi kullanilmis ve 381 anket
degerlendirilmistirgo.Yllmaz ve arkadaglar1 SERVQUAL yontemiyle yiiksekogretim
hizmetlerinin  kalitesini  6lgmek  igin  yaptiklart  ¢alismada 239  anketi
degerlendirmislerdir®. Helgesen ve Nesset SERVQUAL ve SERVPERF modellerinden
olusturulmus bir anketle Norveg’te 6grenci sadakatini dlgmeye calismis ve 454 anket
degerlendirilmistirgz. Okumus ve Duygun egitim hizmetlerinin pazarlanmasinda hizmet
kalitesinin 6l¢iimii ve algilanan hizmet kalitesi ile ilgili bir ¢aligma yapmislardir. Bu
calismada SERVQUAL 6l¢egi kullanilmig ve 1601 anket degerlendirilmistir%. Bir diger

calismada Shen Liu Kano modeli kullanilarak giiney Tayvan’daki tiniversitelerin yemek

8 Chen ve Lee, “Kano Two-dimensional Quality Model and Important-Performance Analysis in the Student's

Dormitory Service Quality Evaluation in Taiwan”, Journal of American Academy of Business, Say1 no:9,
(Eyliil 2006), s.324-327.

% Sakthivel ve Raju, “An Instrument for Measuring Engineering Education Quality from Students'
Perspective”, The Quality Management Journal, Say: No:13, (Mart 2006) s.30.

% Firdaus Abdullah, “Measuring service quality in higher education: HEdPERF versus SERVPERF”,
Marketing Intelligence & Planning, Say1 No:24, (2006) s.30.

' Yilmaz ve Digerleri, “SERVQUAL Yéntemiyle Yiiksekogretimde Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi”,
Anadolu Univerity Journal of Social Sciences , Say1 no:7, (2007), s.299.

% Helgesen ve Nesset, “Images, Satisfaction and Antecedents: Drivers of Student Loyalty? A Case Study
of a Norwegian University College”, Corporate Reputation Review , Sayi no:10, (ilkbahar 2007),
5.38,46.

% Okumus ve Duygun, “Egitim Hizmetlerinin Pazarlanmasinda Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii ve Algilanan
Hizmet Kalitesi”, Anadolu Univerity Journal of Social Sciences ,Say1 No:8, (2008) s.17,26.
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ve igecek bolimiiniin  kalitesini  arastirilmiglardir.  Calismada 235  anket

degerlendirilmistir™.
3.2.2.2. Saghk Konusunu Kapsayan Calismalar

Aragtirma sonucunda saglik konusunda bulunan c¢alismalarin ¢ogu SERVQUAL ve
bundan gelistirilen modeller ile YEM (Yapisal Esitlik Modeli) kullanilarak yapilmistir.

Bu konuda galisan Jabnoun ve Rasasi Birlesik Arap Emirlikleri hastanelerindeki hizmet
kalitesi ile ilgili caligmislardir. Bu ¢alismada SERVQUAL ve Cok Faktorlii Liderlik
Anketi kullanilmistir. Calismada toplam 720 anket yapilmis 360 SERVQUAL anketi
hastalara, 360 liderlik anketi galisanlara uygulanmustir™. Bir diger ¢alisma Choi ve
arkadaglarinin Giiney Kore’de hasta memnuniyeti ve hizmet kalitesi boyutlariin
SERVQUAL ve YEM’i beraber kullanarak yaptiklar1 ¢aligmadir. Calismada 537 anket
degerlendirilmistir%. Mostafa Misir hastanelerinde hastalarin  beklentileri  ve
memnuniyetleri konusunda SERVQUAL modelini kullanarak yaptigi ¢aligmada 332
anketi degerlendirmistir®’. Taner ve Antony Tiirkiye’de ki kamu ve 6zel hastanelerinin
hizmet kalitelerini SERVQUAL modeli kullanilarak karsilagtirmistir. Bu ¢alismada 200
anket degerlendirilmistir®™. Bir diger saghk arastirmast Moschuris ve Kondylis’in
Yunanistan’da kamu hastanelerinde dis kaynakli alim1 inceledigi ¢alismada 100 hastane
yoneticisine anket gonderilmis bu anketlerin 43’i degerlendirilmistirgg. Strawderman
ve Koubek ise SERVQUAL modelinden tiiretilen SERVUSE’i kullanilarak 6grenci
saglik kliniklerinde kalite ve kullanilabilirligini arastirmislardir. Bu ¢alismada 200 anket

degerlendirilmistir 10 Zerenler ve Ogiit saglik sektdriinde algilanan hizmet kalitesi ile

% Shen Liu, “Using the Refined Kano's Model to Measure University Education Quality: The Case Study
on the Department of Food and Beverage Management in Southern Taiwan”, The Business Review ,
Say1 No:11, (Aralik 2008) s.111,114.

% Jabnoun ve Rassasi, “Transformational Leadership and Service Quality in UAE Hospitals”, Managing
Servive Quality , Say1 No:15, (2005) s.70,80.

% Choi ve Digerleri, “The Service Quality Dimensions and Patient Satisfaction Relationships in South
Korea: Comparisons Across Gender, Age and Types Of Service”, The Journal of Services Marketing ,
Say1 No:19, (2005) s.140,145.

% Mostafa, “An Empirical Study of Patients' Expectations and Satisfactions in Egyptian Hospitals”,
International Journal of Health Care Quality Assurance , Say1 No:18, (2005) s.516,524.

% Taner ve Antony, “Comparing Public and Private Hospital Care Service Quality in Turkey”,
Leadership in Health Services, Say1 No:19, (2006) s.1.

% Moschuris ve Kondylis, “Outsourcing in Public Hospitals: A Greek Perspective”, Journal of Health
Organization and Management, Say1 No:20, (2006) s.4.9.

100 Strawderman ve Koubek, “Quality and Usability in a Student Health Clinic”, International Journal
of Health Care Quality Assurance, Say1 No:19, (2006) s.225.
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hastane tercih nedenlerini arastirildigi ¢alismada 374 anketi degerlendirmislerdir'®.

Ulkemizde yapilmis bir diger ¢alisma Cengiz ve Kirkbir’in hastanelerde miisterinin
algiladigi deger {istline yapilan c¢alismadir. Calismada 701 anket ile YEM

kullanllmlstlrloz.

Andaleeb ve arkadaslar1 kamu, 06zel ve yabanci hastanelerde
doktorlarin hizmet oryantasyonlart ile ilgili yaptiklari g¢alismada 400 anketi
degerlendirmistir'®. Bir diger ¢alisma Arasli ve arkadaslarinin kiiciik adalardaki kamu
ve Ozel hastanelerde hizmet kalitesinin olusturulmasi ile ilgili Kibris’ta yapilan
calismalaridir. Bu ¢alismada SERVQUAL modeli kullanilmistir. Calismada 454 anket
degerlendirilmistir'®. Arifin ve Aziz ise Malezya’daki hastane hizmetlerinde kalite
Olciitlerini belirlemek tizere calismiglardir. Bu calismada SERVQUAL modelinden
gelistirilen HOSPIQUAL modeli kullanilmig olup 210 anket degerlendirilmistirwS.
Bellou Yunanistan hastanelerinde organizasyon kiiltiirii ve alt kiiltliriin tanitilmasz ile
ilgili yaymnladiklar1 calismada organizasyon kiiltiiriiniin yaninda hizmet kalitesi ve hasta
memnuniyetine de deginistir. Calismada 749 anket degerlendirilmistirmﬁ. Legcevic’in
Hirvatistan’da saglik sektoriinde hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin 6l¢iilmesi
ile ilgili calismasinda SERVQUAL modeli kullanilmistir. Calismada 434 anket
degerlendirilmistirlm. Duggirala ve arkadaslar1 ise hastalar tarafindan hizmet kalitesini
ve saghigm algilanan Olgiitlerini  arastirmiglardir. Bu ¢alismada 100 anket

8

degerlendirilmistir'®. Chowdhury Banglades’de ki saglik hizmetlerinde miisteri

beklentileri ve yonetim algilarini incelemistir. Bu ¢alismada SERVQUAL modeli

08 Zerenler ve Ogiit, “Saghk Sektdrinde Algilanan Hizmet Kalitesi ve Hastane Tercih Nedenleri

Aragtirmast: Konya Ornegi”, Selcuk University Social Sciences Institute Journal, Say1 No:18, (2007)
s.501.

192 Cengiz ve Kirkbir, “Customer Perceived Value: The Development of a Multiple Item Scale in
Hospitals”, Problems and Perspectives in Management, Say1 No:5, (2007) s.252,264.

103 Andaleeb ve Digerleri, “Doctors' Service Orientation in Public, Private, and Foreign Hospitals”,
International Journal of Health Care Quality Assurance, Say1 No:20, (2007) s.253.

104" Arasli ve Digerleri, “Gearing Service Quality into Public and Private Hospitals in Small islands;
Empirical Evidence From Cyprus”, International Journal of Health Care Quality Assurance, Sayi
No:21, (2008) s.8.

195 Arifin ve Aziz, “Determining the Service Quality Dimensions and Zone of Tolerance for Hospital

Services in Malaysia”, The Business Review, Say1 No:10, (Yaz 2008) s.164,166.

1% Bellou, “Identifying Organizational Culture and Subcultures Within Greek Public Hospitals”, Journal
of Health Organization and Management, Say1 No:22, (2008) s.496.

197 L egcevic, “Measuring Customer Satisfaction and Service Quality: The Case of Croatia”, Journal of
American Academy of Business, Say1 No:14, (Eyliil 2008) s.123,125.

198 Duggirala ve Digerleri, “Patient-Perceived Dimensions of Total Quality Service in Healthcare”,
Benchmarking, Say1 No:15, (2008) s.560.
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kullanilmis ve 1100 anket degerlendirilmistirlog. Duggirala ve arkadaslari Hindistan’da
saglik hizmetlerinde toplam kalite yonetiminin algilanan Olgiitlerinin saptanmasi igin
yaptiklar1 yayinda 100 anketi degerlendirmislerdir*®. Elleuch’un Japonya’da hasta
memnuniyeti konusunda yaptigi ¢alismada YEM modelini kullanmistir. Calismada 159
anket degerlendirilmistir™. Karassavidou ve arkadaslar1 Yunanistan’da ki ulusal saglik
sistemindeki hastanelerin kalitelerini incelemislerdir. Bu ¢alismada SERVQUAL

modeli kullanilmis ve 137 anket degerlendirilmistirllz.
3.2.2.3. Bankacilik Sektoriinii Kapsayan Calismalar

Aragtirma sonucunda bankacilik konusunda bulunan makalelerde genel olarak
SERVQUAL ve SERVPERF modelleri, kullanilarak aragtirma yapilmistir.

Yilmaz ve arkadaslar1 Eskisehir’deki 6zel ve kamu bankalarinda hizmet kalitesinin
karsilastirmak amaciyla SERVQUAL modelini kullanilmistir. Calismada 500 anket
degerlendirilmistir'™®. Bellou ve arkadaslari Yunanistan’da bankacilik sektoriinde i¢
hizmet kalitesinin miisteri hizmetlerine etkisine arastirdigi calismada 113 anket
degerlendirilmistir114. Rod ve arkadaglarinin hizmet kalitesi Olgiitlerini Yeni Zelanda
internet bankaciliginda kalite ve miisteri memnuniyeti konularinda degerlendirmis ve bu
calismada SERVQUAL modeli kullanilmistir. Calismada e-posta yoluyla gdnderilen
300 anketin 72’si degerlendirilmistir*"®. Pal ve Choudhury Hint bankacilik endiistrisinde

6

hizmet kalitesini arastirdigi calismada 2400 anket degerlendirilmistir'™®. Dutta ve

19 Chowdhury, “Customer Expectations and Management Perceptions in Healthcare Services of
Bangladesh: An Overview”, Journal of Services Research, Sayr No:8, (Ekim 2008 Mart 2009)
$.121,132.

19 Duggirala ve Digerleri, “Provider-Perceived Dimensions of Total Quality Management in Healthcare”,
Benchmarking, Say1 No:15, (2008) 5.693.

1 Elleuch, “Patient Satisfaction in Japan”, International Journal of Health Care Quality Assurance,
Say1 No:21, (2008) s.692,700.

12" Karassavidou ve Digerleri, “Quality in NHS hospitals: No One Knows Better Than Patients”,
Measuring Business Excellence, Say1 No:13, (2009) s.34,40.

13 Yilmaz ve Digerleri, “Devlet Ve Ozel Sektdr Bankalardaki Hizmet Kalitesinin Karsilastirilmasi:
Eskisehir Ornegi”, Dogus Universitesi Dergisi, Say1 No:8, (2007) s.324,238.

1 Bellou ve Digerleri, “The Impact of Internal Service Quality on Customer Service Behaviour:Evidence
From The Banking Sector”, The International Journal of Quality, Say1 No:25, (2008) s.943.

15 Rod ve Digerleri, “An Examination of The Relationship Between Service Quality Dimensions, Overall
Internet Banking Service Quality and Customer Satisfaction:A New Zealand Study”, Marketing
Intelligence & Planning, Say1 No:27, (2009) s.103.

1 Pal ve Choudhury, “Exploring The Dimensionality of Service Quality: An Application of Topsis in
The Indian Banking Industry”, Asia-Pacific Journal of Operational Research, Say1 No:26, (Aralik
2009) s.115,126.
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Dutta’nin Hint bankacilik endiistrisinde miisteri algilarin1 ve beklentilerinin finansal
yaptya etkilerinin arastirildigi ¢alismada SERVQUAL modeli kullanilmistir. Calismada
263 anket degerlendirilmistir'*’. Uppal ve Chawla elektronik dagitim kanali kaynakli
bankacilik hizmetlerini arastirildigi ¢alismada 1200 anket degerlendirilmistirlls.
Khurana’nin internet bankaciliginda hizmet kalitesinin yOnetilmesi ile ilgili
calismasinda SERVQUAL modeli  kullanilmistir.  Calismada 100  anket
degerlendirilmistirng. Mengi’nin kamu ve 6zel bankacilik sektdriinde hizmet kalitesi ile
misteri memnuniyetinin arastirildigi ¢alismasinda SERVQUAL ve SERVPERF

modelleri Dbirlikte kullanilmis olup 88 anket degerlendirilmistir'®.

Naeem ve
arkadaslarinin ~ Pakistan  bankacilik  sektoriinde  hizmet kalitesinin  miisteri
memnuniyetine etkisini arastirdiklar1 ¢alismada SERVPERF modeli kullanilmistir.

Calismada 300 anket degerlendirilmistir121.

3.2.2.4 Kiitiiphanecilik Konusu ile ilgili Cahsmalar

Arastirma sonucunda kiitiiphane hizmetleri konusunda bulunan makalelerde Kano
anketi, SERVPERF ve SERVQUAL modelleri ile SERVQUAL’den gelistirilmis
LIBQUAL modelini kullanmistir.

Sahu’nun akademik kiitiiphanelerde algilanan hizmet kalitesi ile ilgili yaptig1 ¢caligmada
SERVQUAL modelinden gelistirilmis bir model kullanilmistir. Calismada 100 anket
degerlendirilmistir'??. Lathari ve Morales’in Kanada kamu kiitiiphanelerinde algilanan
hizmet kalitesini arastirdiklari ¢alisma LIBQUAL modeliyle yapilmistir; ¢alismada 439

3

anket degerlendirilmistirlz. Nejati ve Nejati’nin Tahran Universitesi Merkez

17 Dutta ve Dutta, “Customer Expectations and Perceptions Across The Indian Banking Industry and
The Resultant Fiancial Implications”, Journal of Services Research, Say1 No:9, (Nisan Eylil 2009)
s.31,40.

18 Uppal ve Chawla, “E-Delivery Channel-Based Banking Services: An Empirical Study”, The ICFAI
Journal of Management Research, Say1 No:8, (Temmuz 2009) s.7.

19 K hurana, “Managing Service Quality: An Empirical Study on Internet Banking”, The ICFAI Journal
of Marketing Management, Say1 No:8, (Agustos Ekim 2009) s.96.

120 Mengi, “Customer Satisfaction with Service Quality: An Empirical Study of Public and
Private Sector Banks”, The ICFAI Journal of Management Research, Say1 No:8, (Eyliil 2009) s.7.

121 Naeem ve Digerleri, “Service Quality And Its Impact On Customer Satisfaction: An Empirical
Evidence From The Pakistani Banking Sector”, The International Business & Economics Research
Journal, Say1 No:8, (Aralik 2009) s.99.

122 Sahu, “Perceptions of Service Quality in an Academic Library: A Case Study”, Journal of Services
Research, Say1 No:6, (Nisan Eyliil 2006) s.187.

123 | athari ve Morales, “Perceived Service Quality, Perceived Value and Recommendation; A Study
Among Canadian Public Library Users”, Library Management, Say1 No:29, (2008) s.352.
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Kiitiiphanesinde hizmet kalitesini arastirdiklart ¢alismada ise SERVPERF modeli
kullanilmis olup 100 anket degerlendirilmistir'®. Bir diger calisma Garthwait ve
Richarton’un LIBQUAL modelinin olusturulmasi ile ilgili yapmis olduklar1 ¢alismadir.
Bu ¢alismada modelin olusturulmasi ve kullanimu ile ilgili yasanan siire¢ ve kurulan

ortakliklardan bahsedilmistir'®.

Shen Tayvan’daki mesleki ve teknik okullarin
kiitiphanelerinde yaptig1 hizmet kalitesini belirlemeye yonelik ¢alismis, bu calismada
Kano modeli kullanilmistir. Calismada 476 anket degerlendirilmistirlze. Bir diger
caligma Ismail ve arkadaslarinin Malezya {iniversitelerinin kiitiiphanelerinde hizmet
kalitesi performansin1  aragtirdiklar1  ¢alismadir. Bu c¢aligmada 401 anket
degerlendirilmistir127. Son incelenen makale Zakaria ve arkadaslariin Malezya’da ki
bir halk kiitiiphanesinin hizmet kalitesini 6l¢tiikleri calismadir. Bu ¢alismada 132 anket

de gerlendirilmistirlz8.

3.2.2.5. Diger Kamu Hizmetleri i¢in Yapilmis Calismalar

Arastirma sonucunda diger kamu hizmetleri konusunda bulunan makalelerin ¢ogu

SERVQUAL ve SERVPERF modellerini kullanmustir.

Eng ve Niininen kamu parklarinda hizmet kalitesinin tanimlanmas ile ilgili ¢alismislar
ve bu calismada 1745 anketi degerlendirmislerdir'?®. Ismail ve arkadaslar1 Malezya’da
bulunan kamu sirketlerindeki hizmet kalitesi ve memnuniyetini arastirmislardir. Bu
calismada  SERVQUAL  modeli  kullamilmistir.  Calismada 115  anket

degerlendirilmistirlgo. Cavana ve arkadaslarinin Yeni Zellanda’da demiryolu yolcular

124 Nejati ve Nejati, “Service Quality at University of Tehran Central Library”, Library Management,
Say1 No:29, (2008) s.571.

125 Garthwait ve Richarton, “LibQUAL+(TM) in a Consortium: KLN's Challenges and Considerations”,
New Library World, Say1 No:109, (2008) s.499.

126 Shen, “A Refined and Integrated Kano Model and The Implementation of Quality Function
Deployment - Research on The Library of A Vocational And Technical School in Southern Taiwan”,
International Journal of Organizational Innovation, Say1 No:2, (2009) s.252.

127 |smail ve Digerleri, “Influence of Reliability Dimension on Service Quality Performance in Northern
Region Malaysian University Academic Library”, Canadian Social Science, Say1 No:5, (Aralik 2009)
s.113.

128 7Zakaria ve Digerleri, “Service Quality in Sungai Petani Public Library: Malaysian Evidence”,
Canadian Social Science, Say1 No:5, (Aralik 2009) s.49.

29 Eng ve Niininen, “An Integrative Approach to Diagnosing Service Quality of Public Parks”, The
Journal of Services Marketing, Say1 No:19, (2005) s.70,74.

130 fsmail ve Digerleri, “Service Quality, Client Satisfaction and Loyalty Towards Audit Firms;
Perceptions of Malaysian Public Listed Companies”, Managerial Auditing Journal, Say1 No:21, (2006)
S.738.
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tizerinden hizmet Kkalitesini arastirdiklart  ¢alismada SERVQUAL  modelini

kullanmislardir. Calismada 340 anket degerlendirilmistirl31.

Agus ve arkadaslar
Malezya’daki kamu hizmeti sektoriinde hizmet kalitesini arastirmislardir. Bu ¢alismada
430 anket degerlendirilmistir™2. O’Reilly’nin engelli hizmetlerinde hizmet kalitesini
arastirdigi caligmada 58 anket degerlendirilmistirl33. Perez ve arkadaslarinin kamu
tasimaciliginda hizmet kalitesinin satin almaya etkisini arastirdiklart ¢alismada
SERVPERF modelinden olusturulan QUALBUS modeli sehir i¢i otobiis yolcularina

uygulanmistir. Calismada 1000 anket degerlendirilmistir134.

Jamali Liibnan posta
hizmetlerinde kamu 06zel girisim ortakliklarinin miisteri memnuniyeti ve hizmet
kalitesine etkisini inceleyerek SERVQUAL modelinden gelistirilen bir model
kullanmistir. Calismada 332 anket degerlendirilmistir135. Bir diger ¢alisma Giannoccara
ve arkadaslarinin Italya’da kamu hizmetleri igin yerel otoritenin dncelik belirmesinin
hizmet kalitesi ve vatandas memnuniyetine etkisinin arastirildigi ¢alismadir. Bu
calismada  SERVQUAL  modeli  kullanilmistir.  Calismada 100  anket
degerlendirilmistirlgﬁ. Cassia’nin halka yapilan anketlerin yerel yonetimlerin kararlarina
etkisini inceledigi caligmada yine SERVQUAL modeli kullanilmistir. Calismada 48
anket degerlendirilmistir*®. Pinho ve Macedo internetten verilen vergi hizmetlerinde
memnuniyet ve hizmet Kkalitesini inceledikleri ¢alismada SERVQUAL ve
arastirmacilarin olusturduklar1 bir model beraber kullanilmistir ve YEM kullanilarak

sinanmigstir. Calismada 351 anket degerlendirilmistirl?’B. Slatten’in posta hizmetlerinde

calisanlara uyguladigi duygusal tatminin hizmet Kalitesi tizerindeki etkisinin arastirildigi

131 Cavana ve Digerleri, “Developing Zones of Tolerance for Managing Passenger Rail Service Quality”,
The International Journal of Quality & Reliability Management, Say1 No:24, (2007) s.7.

132 Agus ve Digerleri, “An Exploratory Study of Service Quality in The Malaysian Public Service
Sector”, The International Journal of Quality & Reliability Management, Sayi1 No:24, (2007) s.177.

133 O’Reilly, “Involving Service Users in Defining and Evaluating The Service Quality of A Disability
Service”, International Journal of Health Care Quality Assurance, Sayi1 No:20, (2007) s.116.

134 perez ve Digerleri, “Effects of Service Quality Dimensions on Behavioural Purchase Intentions; A
Study in Public-Sector Transport”, Managing Service Quality, Say1 No:17, (2007) s.134.

135 Jamali, “A Study of Customer Satisfaction in The Context of A Public Private Partnership”, The
International Journal of Quality & Reliability Management, Say1 No:24, (2007) s.370.

13 Giannoccara ve Digerleri, “Measuring Citizen Satisfaction with Aspects of Public Services from a
Local Authority and Determining Their Importance: A Case Study”, Public Organization Review, Say1
No:8, (Mart 2008) s.1.

37 Cassia, “Citizen Surveys Impact on Decisions in Local Government”, Journal of Services Research,
Say1 No:8, (Nisan Eyliil 2008) s.109,116.

138 Pinho ve Macedo, “Examining The Antecedents and Consequences of Online Satisfaction Within The
Public Sector; The Case of Taxation Services”, Transforming Government: People, Process and
Policy, Say1 No:2, (2008) s.177.
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calismada 149 anket degerlendirilmistir’®. Ganesan-Lim ve arkadaslari demografik
karakteristiklerin hizmet karsilasmalarinda kaliteye etkisini arastirdiklart ¢alismada 224
anket degerlendirilmistir14o. Argan’in sanat galerinin sergi salonlarinda algilanan hizmet

141 Wangpipatwong ve

kalitesini arastirdig1 ¢alismada ise 295 anket degerlendirilmistir
arkadaglariin Tayland’da e-devlet internet sitelerinin kalitesini artirma ve kullanimin
devamli kilmaya yonelik ¢alismada 614 anket degerlendirilmistirm. Bir diger calisma
Chin ve Wu'nun Tayvan’da ki tema parklarinda hizmet kalitesinin Olgiilmesi icin
SERVQUAL modelinden gelistirdikleri bir anketle yapilana makaledir. Bu ¢alismada
sadece anket formu gelistirilmis fakat bir arastirma yapilmamustir™®®. Son incelenen
makale Scotti ve arkadaslarinin ABD’de gazilere saglik hizmeti veren ve yardim eden
kuruluslarda hizmet kalitesini arastirdiklar1 ¢calismadir. Bu ¢alismada 919 calisan ve 478

gazi tistiinden bir anket uygulamasi yapilmistir™**,

3.3. Havayollar1 ve Havaalam Isletmeciligi Faaliyetlerinde Hizmet Kalitesi

Konusunda Yapilmis Calismalar

Kamu hizmetleri igin literatiir taramasi yapilirken kullanilan “service quality” anahtar
kelimeleri altinda incelen makaleler ayni zamanda sivil havayolu, havaalanlar ve hava
trafik kontrol hizmetleri icinde incelenmistir. Tiirkce literatiir taramasi i¢in yapilan
arastirmada anahtar kelime olarak “hizmet kalitesi” kelimeleri Anadolu Universitesi
Kiitiiphanesi internet sitesinden veri tabani toplu tarama fonksiyonu ile tarama

yapilmustir.

139 Slatten, “Antecedents and Effects of Emotional Satisfaction on Employee-Perceived Service Quality”,
Managing Service Quality, Say1 No:18, (2008) s.370.
%0 Ganesan-Lim ve Digerleri, “The Impact of Service Contact Type and Demographic Characteristics on
Service Quality Perceptions”, The Journal of Services Marketing, Say1 No:22, (2008) s.550.

! Argan, “Sanat Galerilerinin Sergi Salonunda Algilanan Hizmet Kalitesi Boyutlar”, Anadolu
University Journal of Social Sciences, Say1 No:9, (2009) s.1.
142 Wangpipatwong ve Digerleri, “Quality Enhancing the Continued Use of E-Government Web Sites:
Evidence from E-Citizens of Thailand”, International Journal of Electronic Government Research,
Say1 No:5, (2009) s.19.
13" Chin ve Wu, “The Service Quality Indicators Model for Theme Parks in Taiwan”, Journal of
American Academy of Business, Say1 No:15, (Eyliil 2009) s.189.
144 Scotti ve Digerleri, “Structural Relationships Between Work Environment and Service Quality
Perceptions as A Function Of Customer Contact Intensity: Implications for Human Service Strategy”,
Journal of Health and Human Services Administration, Say1 No:32, (Kis 2009) s.1,25.
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3.3.1. Havayolu Isletmeciligi Hizmet Kalitesi Konusunda Yapilmus

Cahismalar

Sivil havacilik sistemi igerisinde, sistemin ¢evreye (disa) agilan iki alt sistemi vardir
bunlar havayolu ve havaalani alt sistemleridir. Yapilan akademik ¢alismalar ¢ogunlukla
havayolu isletmelerine yoneliktir. Bunun en 6nemli nedeni havayolu faaliyetlerinde
havaalanlarina gore rekabetin ¢ok daha yogun olmasidir. Yapilan calismalarin bu
alanlarda yogunlasmasinin bir diger nedeni ise havaalani kara taraflarinin 6zellesmis
olmasi ve havayolu tastyicilarinin da 6zel isletmelerden olusmasidir. Bu alanlarda hava

trafik kontrol hizmetlerinde oldugu gibi “tekel” yapidan s6z edilemez.

Yapilan arastirma sonucunda sivil havayolu isletmeleri konusunda incelenen makalenin
c¢ogunda SERVQUAL modeli kullanilmis olup, YEM ve yalnizca anket teknigini

kullanan calismalara da rastlanmastir.

2006 yilinda arama kriterlerine uygun ilk makale Pham ve Simpson’un makalesidir. Bu
calismada ugus sikliginin hizmet kalitesi beklentileri iistiindeki etkiyi transatlantik
ucuslarda SERVQUAL modelini kullanarak incelemislerdir. Calismada ugus sikligi
oncelikli konu olurken sik ugan yolcu ddiilleri ve diger 6diil veren avantaj kartlarinin da
hizmet kalitesi iizerindeki etkileri incelenmis ve g¢alismada 601 anket
degerlendirilmistirl45. Diger makale Buda ve arkadaslarinin Amerika, Kuveyt ve Suudi
Arabistan’da orta ve iist diizey yoneticilerle SERVQUAL modelini kullanarak yaptiklari
calismadir. Bu calismada farkli kiiltiir ve farkli egitim diizeylerindeki kisilerin igsel
hizmet kalitesi hakkindaki diislinceleri Ogrenilmeye calisilmistir. Bu calismada

havayolu yolcular1 degil, yoneticileri hedef almmistir™.

Pham’in Amerika ve
Avrupa’da sik ucan yolcu hizmetlerini kullanan yolcular iizerinde yaptigi calismada

ABD’de Southwest, Avrupa’da Ryanair sik ugan yolcular1 hedef alinmis ve anket

145 Pham ve Simpson, “The Impact of Frequency of Use on Service Quality Expectations: An Empirical
Study of Trans-Atlantic Airline Passengers”, Journal of American Academy of Business, Say1 No:10,
(2006) s.1,4.

1% Buda ve Digerleri, “Employee and Organizational Perspectives of Service Quality: A Cross-cultural
Study in Kuwait, United States and Saudi Arabia”, International Journal of Management, Say1 No:23,
(Eyliil 2006) 5.430,432.
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teknigi kullanilmistir.  Yolcularin sik ucan yolcu hizmetlerinden beklentileri

arastirilmistir. ABD’den 311, Avrupa’dan 259 anket degerlendirilmistir™’.

2007 yilinda arama kriterlerine uygun tek makale Prayag’in Air Mauritius
havayollarinda ugan uluslararasi turistleri hedef alan, turistik amagli yolcularin hizmet
kalitesi beklentilerinin incelendigi ¢alismadir. Bu ¢alismada SERVQUAL modeli
kullanilmistir.  Calismada 140  anket  doldurulmus, bu anketlerin 95’1

148

degerlendirilmistir ™. Calismada verilen hizmetin seviyesiyle beklentiler arasinda bir

iliski oldugu bulunmustur.

2008 yilinda arama kriterlerine uygun ilk makale Nadiri ve arkadaslarinin KTHY da
(Kuzey Kibris Tiirk Hava Yollar1) yolcu sadakatini etkileyen faktorlerin arastirildigi
calismadir. Bu c¢alismada SERVQUAL modelinden olusturulan AIRQUAL
kullanilmistir. Caligmada 583 anket degerlendirilmis ve havayolu yolcularinin hizmet

kalitesi anlayislarinda fiziksel kanitlarin rolii oldugu sonucuna varilmustir'®.

ikinci
incelenen makale Tiernan ve arkadaglarinin yolcu beklentileriyle, havayolu
isletmelerinin ~ operasyonel  performanslarinin ~ hizmet  kalitesine  etkisini
degerlendirdikleri ¢aligmadir. Calismada hem ABD hem de Avrupa’daki tasiyicilar
degerlendirilmeye calisilmistir. Isletmelerin operasyonel performanslari icin ABD
Ulastirma Bakanligt ve AEA verileri kullanilmis ve bu veriler sonucu belirlenen
havayolu sirketlerinin yolculariyla bir anket ¢alismasi yapilmistir. Anketler 6zellikle
gecikmelerin yagsandig1 uguslardaki yolculara yapilmistir. 104 ABD ve 113 Avrupa’dan
olmak iizere toplam 217 anket degerlendirilmistirISO. Ugiincii makale Strombeck ve
Wakefield’in gecikme, bagaj kaybi gibi kotii durumlari hizmet kalitesine etkilerinin

arastirlldig1 ¢alismadir. Arastirmada 6zellikle gecikmelerin yolcularin algiladigi hizmet

kalitesini diisiirdiigii gézlemlenmistir. 432 anketin degerlendirildigi arastirmada, yapilan

147 Pham, “U.S. and European Frequent Flyers Service Expectations: A Cross-Cultural Study”, The
Business Review, Say1 No:6, (Aralik 2006) s.36,39.

%8 Prayag, “Assessing International Tourists' Perceptions of Service Quality at Air Mauritius”, The
International Journal of Quality & Reliability Management, Say1 No:24, (2007) s.492.

149 Nadiri ve Digerleri, “An Investigation on The Factors Influencing Passengers' Loyalty in The North
Cyprus National Airline”, TQM Journal, Say1 No:20, (2008) s.265.

0 Tiernan ve Digerleri, “Airline Service Quality; Exploratory Analysis of Consumer Perceptions and
Operational Performance in The USA and EU”, Managing Service Quality, Say1 No:18, (2008) s.212.


http://proquest.umi.com/pqdweb?RQT=318&pmid=14215&TS=1266850910&clientId=41947&VInst=PROD&VName=PQD&VType=PQD
http://proquest.umi.com/pqdweb?RQT=318&pmid=14215&TS=1266850910&clientId=41947&VInst=PROD&VName=PQD&VType=PQD
http://proquest.umi.com/pqdweb?RQT=318&pmid=11857&TS=1266846249&clientId=41947&VInst=PROD&VName=PQD&VType=PQD
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gozlemlere de yer verilmistir™.

Son makale Bablar ve Koufleros’un havayolu hizmet
kalitesinde insan faktoriinii arastirildigi ¢aligmadir. Bu makalede hizmet kalitesinin yani
sira miisteri memnuniyeti ve isteklerine de deginilmistir. Calismada YEM kullanilmis

ve 437 anket degerlendirilmistir™>.

2009 yilinda arama kriterlerine uygun ilk makale Xie ve Barnes’in ge¢gmise doniik
olarak Ingiltere’de ki havayolu sirketlerinin web sitelerini degerlendirdikleri ¢alismadr.

Bu ¢alismada anket teknigi kullanilarak 120 anket degerlendirilmistirl53.

Ikinci makale
Chau ve Kao’nun Taipei ve Londra’da SERVQUAL modelinin algilanan ve beklenen
hizmet arasindaki farkini (5.fark) kullanarak yaptiklari ¢alismadir. Bu calismada 263

anket degerlendirilmistir™>*.
3.3.2. Havaalam Hizmet Kalitesi ile lgili Cahsmalar

Havaalanlar1 bulunduklar1 bolgede genelde tekeldir. Fakat giiniimiizde miisterilerin
istekleri ile niifus, satin alma giicii gibi ulagima biiyiikk etkisi olan faktorlerde
artmaktadir. Misteriler artik havaalanlarina en kolay sekilde ulasmak, daha az
beklemek, evinin ya da isinin yakinindan diinyanin bir¢ok noktasina ulagsmak
istemektedirler. Bu nedenlerle havaalan1 isletmeciligi konusunda da rekabet
artmaktadir. En yakin &rnek iilkemizde iki yakasinda da havaalani bulunan Istanbul’dur.

Diger bir 6rnek de iki ayr1 firma tarafindan terminalleri isletilen Antalya Havaalanidir.

Yapilan arastirma sonucunda havaalani hizmet kalitesi konusunda bulunan 3 makalenin
birinde Kano modeli, birindle YEM ve bir makalede de sadece anket teknigi
kullanilmistir. 3 makalenin ikisi 2007, biri 2008 yilinda yayinlanmistir. 2005, 2006 ve

2009 yillarinda arama kriterlerine uygun makaleye rastlanamamastir.

2007 yilinda arama kriterlerine uygun ilk makale Mikulic’in Hirvatistan Havaalaninda

havaalan1 hizmetlerinde kalite yonetiminin miisteri memnuniyeti listiinde ¢ok faktorlii

151 Strombeck ve Wakefield, “Situational Influences on Service Quality Evaluations”, The Journal of
Services Marketing, Say1 No:22, (2008) s.409.

152 Bablar ve Koufleros, “The Human Element in Airline Service Quality: Contact Personnel and The
Customer”, Say1 No:28, (2008) s.804.

153 Xie ve Barnes, “Web Site Quality In The Uk Aurlne Industry: A Longitudinal Exanunation”, The
Journal of Computer Information, Say1 No:49, (Kis 2008 2009) s.50.

%% Chau ve Kao, “Bridge Over Troubled Water or Long and Winding Road?:Gap-5 in Airline Service”,
Managing Service Quality, Say1 No:19, (2009) s.106.
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yapt ile analiz edildigi ¢alismadir. Bu calismada Kano modeli kullanilmistir. Caligmada
kag anketin kullanildigina ulagilamamustir™. ikinci makale Fodness ve Murray’in
havaalan1 hizmet kalitesinde yolcu beklentilerini arastirdiklar1 ¢alismadir. Bu ¢alismada
YEM kullanilmigtir. Calismada havaalanlarinda yolcularin beklentilerinde ge¢mis
calismalara  gore  bir  degisiklik  goriilmemistir.  Calismada 753  anket

degerlendirilmistir™®.

2008 yilinda arama kriterlerine uygun tek makale Hess Jr.’in hizmet hatalarinin
firmalarin itibarina etkisinin arastirildigl calismadir, calisma ABD’de yapilmistir. Bu
calismada dogu sahilindeki havaalani terminallerinde bir anket uygulamasi yapilmistir.
Calismada yetigkin insanlara uygulanan anketin 322 adedi degerlendirilmistir. Yapilan
calismanin terminal kullanici sayilarma bakildiginda ¢ok kiiciik bir grup oldugu

calismada da bahis konusudur™’.

4. HAVA TRAFIK KONTROL HiZMETLERI ve HIZMET KALITESI

Tim diinyadaki seyriisefer hizmetlerinin neredeyse tamami devletler tarafindan
verilmektedir. Ozellestirmenin en biiyiik dl¢iide uygulandigi Ingiliz Hava Trafik Hizmet
Saglayicisnin (NATS, National Air Traffic Services Ltd.) %49°u devlete aittir*®®.
Tiirkiye’de havaalanlarinin isletilmesi ile Tiirkiye hava sahasindaki hava trafiginin
diizenlenmesi ve kontrolii gérevi, DHMI Genel Miidiirliigii tarafindan yerine

getirilmektedir.

DHMI, 1984 yilindan bu yana faaliyetlerini KiT olarak siirdiirmektedir ve Tiirkiye’de
hava trafik kontrol hizmeti saglayan bir tekeldir. Tekellerde hizmet kalitesi, verimlilik
ve miisteri memnuniyeti diisliniilmez. Miisteri zaten o mali ya da hizmeti belirlenen

yerden almak zorundadir, baska secenegi yoktur. Fakat kamu hizmetlerinde hizmet

1% Mikulic, “Quality Management of Airport Services -An Analysis of The Multifactor Structure of
Customer Satisfaction”, Trziste = Market, Say1 No:19, (2007) s.23.

1% Fodness ve Murray, “Passengers' Expectations of Airport Service Quality”, The Journal of Services
Marketing, Say1 No:21, (2007) s.492.

57 Hess Jr., “The Impact of Firm Reputation and Failure Severity on Customers' Responses to Service
Failures”, The Journal of Services Marketing, Say1 No:22, (2008) s.385.

158 Canso-publications (Kasim 2008) Online.[Available at]:
http://www.canso.org/Canso/Web/publications
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kalitesi artirilarak KIT’lerdeki farkli gereksinimler Kkarsilanabilir. Bunlar soyle

siralanabilir;

a) Hizmet Kkalitesi artirillarak gelirler artirilabilir: Kaliteli hizmet sunumunun
isletmelere sagladigi en O6nemli avantaj miisteri sadakatidir. Sadik misteriler
isletmeye yiiksek kar marj1 saglamaktadir. Hava trafik kontrol hizmetlerinde
kaliteli hizmet alan pilotlar, dolayisiyla havayolu isletmeleri uluslararasi
baglantilarim1 Tiirkiye iizerinden saglayabilir. Bunun gibi turistik amacla
yapilan uguslarin sayis1 da artirilabilir. Boylelikle DHMIi’nin gelirleri de

artirilabilir.

b) Hizmet kalitesi iyilestirilerek finansman gereksinimleri desteklenebilir:
Pilotlar, inis ve kalkis sirasinda en az bekleme yaparak ve kendi ugus planlarinda
en az sapma olacak sekilde, ugmak isterler. Eger bu istekleri karsilanirsa daha az
yogun havaalanlarina inis kalkis diizenleyebilirler. Ulkemizdeki kullanilmayan
bir¢cok havaalani kullanilabilir hale gelir. Bunun sonucunda bu tip havaalanlari
zarar etmek yerine giderlerini karsilayabilecek duruma gelir, hatta kar
saglayabilir. Ornegin uzak ve orta dogudan batiya dogru yapilan uguslarda

Tiirkiye teknik inig noktasi olabilir.

c) Hizmet kalitesi iyilestirilerek operasyonel verimlilik artirilabilir: Her hava
sahasinin ve havaalaninin kendine 6zgii belirli kullanim kurallar1 vardir. Eger bu
kurallar dogru olarak belirlenir ve aktarilirsa daha kisa bekleme siireleri ve daha

hizl1 bir trafik akis1 gergeklesebilir.

Sunulan hava trafik kontrol hizmetlerinin karsilig1 olarak sirketler hava seyriisefer

saglayicilarina:

a) Hava trafik yol ticreti,

b) Yaklasma ve havaalan1 konma/konaklama ticreti 6derler.

Hava trafik yol fiicretleri iilke igerisinde ugulan mesafenin ve ugak agirliginin bir
fonksiyonudur. Yaklagsma ve konma/konaklama ticretleri havaalanindaki kalis siiresinin

ve ugak agirhiginin bir fonksiyonudur. Ulkemizin cografi konumu ve biiyiikligii
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diisiiniilecek olursa, yalnizca transit uguslarin artmasinin gelirleri ne kadar artiracagi

ortadadir.

Bunlara ek olarak iilkemizden hava trafik kontrol hizmeti alan her havayolu isletmesi,
aldig1 hizmetler karsiliginda tiim vergilerini 6demektedir. Bu, iilke ekonomisine ciddi
oOl¢iide katkidir. Yerli havayolu isletmeleri iilkemize gelir saglamaktadir. Yerli havayolu
isletmeleri ayn1 zamanda turizmin gelismesine de katkida bulunmakta ayrica istihdam
saglamaktadir. Bu baglamda aldiklar1 hizmetten onlarin da memnun olmalar
gerekmektedir. Belirtilen bu gerceklere karsin iilkemizde hava trafik hizmetlerinin

hizmet kalitesi ile ilgili akademik olarak gelistirilmis ve uygulanmis bir ¢calisma yoktur.

DHMI Genel Miidiirliigii'nce hava seyriisefer ve havaalani isletme hizmetleri
cergevesinde, hizmet verilen ucak ve yolcu trafiklerinde, son yillarda 6nemli artiglar
olusturulmustur. Ozellikle, uluslararasi havaalanlarimizin dis hat ucak ve yolcu
trafiklerinde 6nemli gelismeler gerceklesmekte olup, Istanbul/Atatiirk Havaalani ile
Antalya Havaalani, yasanmakta olan uluslararasi trafik artis1 nedeniyle, Avrupa’nin da

onde gelen havaalanlar1 arasinda yer almaktadir.

DHMI’nin 2007 yili geliri 1.260.577.000 YTL’dir. Bu gelirin 1.045.972.000 YTL’si
hizmet satislarindan elde edilmistir; bu da gelirin %82’sinin hizmet satiglarindan
gerceklestigini gostermektedir. Hizmet satiglarindan elde edilen gelirin %28’1 yani
299.535.000 YTL’si seyriisefer hizmetlerinden saglanmistir’®®. Dolayisiyla, kurulusun
yapisinda ve gelirlerinde hava trafik kontrol hizmetlerinin pay: biiyiiktiir. Bu nedenle,

ulkemizdeki hava trafik kontrol hizmetlerinde de hizmet kalitesi son derece dnemlidir.

4.1. Tiirkiye’de Verilen Hava Trafik Kontrol Hizmetleri

Tirkiye de verilen hava trafik kontrol hizmetleri Tiirkiye AIP’sinde detayli olarak
verilmistir. Ulkemizde tiim kontrollii hava sahalar i¢indeki IFR uguslara ve kontrollii

meydanlardaki tiim meydan trafigine hava trafik kontrol hizmeti saglanmaktadir.

Tiirkiye’de verilen hava trafik kontrol hizmetli ti¢ alt hizmetten olusur:

¥ DEVLET HAVA MEYDANLARI ISLETMESI GENEL MUDURLUGU (Ekim 2008),
Online.[Available at]: http://www.dhmi.gov.tr/dosyalar/dhmi_hakkinda.asp,
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a) Saha Kontrol Hizmeti,
b) Yaklasma Kontrol Hizmeti,
C) Meydan Kontrol Hizmeti.

Tiirkiye’de hava trafik kontrol hizmetleri vermekten DHMI sorumludur®°.
4.2. Hava Trafik Kontrol Hizmetleri ile lgili Cahsmalar

Hava trafik kontrol hizmetleri devlet eliyle yiiriitillen hizmetlerdir. Fakat sunulan
hizmetler emniyetli, verimli ve hizli bir hava trafik akisinin saglanmasi igin bir
gerekliliktir ve bu gereklilik yerine getirilirken tiim unsurlarin tam olarak caligsmasi
gerekliliktir. Unsurlardan her hangi birindeki aksakligin sonucu kazalar olabilir. Bu
nedenle hizmetin kalitesinden 6diin verilemez. Boyle 6nemli hizmetlerde dahi kimi
aksakliklar ve gozden kagan noktalar olabilir. Bu nedenle periyodik araliklarla hava
trafik kontrol hizmetlerinin hem kalitesi hem de bu hizmeti alan musterilerin
memnuniyet diizeyleri Ol¢iilmelidir. Yapilan arastirmalar sonunda diizenlemeler,
calisanlar ve kullanilan arag-gere¢ tekrar gozden gecirilmelidir. Fakat boyle dnemli bir
konuda, yapilan literatiir taramasinda hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti konularin

da hicbir akademik caligmaya rastlanmamustir.

Bundan dolayr bu c¢alismanin amaci Tirkiye’de verilen hava trafik kontrol
hizmetlerinde algilanan hizmet kalitesi olarak belirlenmistir. Boylece hava trafik kontrol
ile ilgili olarak hig¢bir Sliimciil kazanin yasanmadig: iilkemiz hava sahasinda, verilen

hava trafik kontrol hizmetlerinin durumu hakkinda bilgi edinilecektir.

180 Tyrkish AIP, a.g.e. s.3.1



DORDUNCU BOLUM

TURKIYE’DE PILOTLAR TARAFINDAN ALGILANAN HAVA TRAFIK
KONTROL HiZMET KALITESININ BELIRLENMESI

1. ARASTIRMANIN PROBLEMI

Diinyada en hizli biiyiiyen sektorlerden birisi ticari hava tasimaciligidir. Diinya
capindaki ekonomik gelismelere ve biiylimeye paralel olarak ticari hava tagimaciligina

olan talep de giin gegtikge artmaktadir.

Ulkemizde 2003 yilinin Kasim ayinda i¢ hatlarin THY tekelinden ¢ikarilmasi ile hava
trafiginde hizli bir artis gergeklesmistir. 2003 yilinda i¢ hatlarda yillik ticari ugak trafigi
112.617 iken 2008 yilinda bu say1 315.768’e ¢cikmistir ki bu da %280’lik bir artis

161

demektir Son bes yilda iilkemizde yillik i¢ hat trafigi ortalama %23’liik bir artis

gerceklestirmistir. Bu artig diinya ortalamasinin (%5-6) ¢ok tizerindedir.

DHMI 2006 yilinda ugak trafigi taleplerini daha iyi karsilamak ve emniyeti iist diizeye
cikarmak amaciyla hava trafik sisteminde modernizasyon calismalarina baslamistir.
Fakat hava trafik sisteminde en 6nemli 6ge hala insandir. Hava trafik kontrol hizmeti
hava trafik kontrolorleriyle, pilotlarin telsiz yardimiyla anlagsmalari temeline
dayanmaktadir. Bu sekilde c¢alisan bir sistemde teknik modernizasyonun yani sira
sistemin en 6nemli unsuru olan hizmet saglayici ve alicilarin birbirlerini anlamalar1 ve

bu hizmeti alanlarin da bu sistemden memnun olmalar1 gerekmektedir.
1.1. Arastirmanin Onemi

Yapilan literatlir arastirmasinda, algilanan hava trafik hizmetlerinin Kalitesi ile ilgili
olarak yapilmis bir calismaya rastlanmamigtir. Ticari hava tasimacilifi yapan
isletmelerin hava seyriisefer hizmet saglayicisindan istedikleri ve ihtiyaglar1 tam
anlamiyla sorgulanmamig ve hava trafiginin artmasiyla yasanan tikanikliklara kullanici
goziiyle bakilmamistir. Hava seyriisefer hizmet saglayicilart yalmizca kullandiklart

seyriisefer cihazlarinin teknolojik diizeylerinin ve gilivenilirliginin saglanmasi, uygun

' http://www.dhmi.gov.tr/ (Mart 2009) a.g.e.
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prosediirlerinin  gelistirilmesi ve uluslararas1 ayirma minimalarinin = stirdiiriilmesi
sayesinde ugus emniyetini saglamaktadirlar. Hizmet alici olarak pilotlar ise, yalnizca
kendi ugaklarinin ugus emniyeti ve ekonomisinden sorumlu olduklari i¢in uguslarinin
gecikmesiz olusu ve uguslar siiresince herhangi bir yakin gegme olayini rapor etmemis
olmalar1 algiladiklar1 hizmet kalitesi acisindan olumlu olacaktir. Hava trafik kontrol
sistemi tikanikliklarina stratejik ve taktik yaklasimlarla ¢oziimler bulunmaya
calisilmaktadir. Stratejik ¢ozlimler arasinda hava sahalarinin yeniden yapilandirilmasi,
ucus planlarmin diizenlenmesi gibi yaklagimlar devam ederken, taktik coziimler
arasinda, akis kontrol yontemleri sayilabilir. Tiim bu ¢6ziim yaklagimlart Avrupa’da
Tek Avrupa Hava Sahasi i¢in Hava Trafik Yonetimi Arastirmasi (SESAR, Single
European Sky ATM Research), A.B.D’de ise Yeni Nesil Hava Trafik Sistemi
(NextGen, Next Generation Air Traffic System) programlari ¢atisi altinda toplanmis
olup her iki arastirmada da hedef, hava trafik yonetimi Ar-Ge faaliyetlerinin
stirdiiriilerek hava trafik kontrol sistemi kapasitesini mevcut trafik talebini karsilayacak
diizeye getirmektir. Tiim bu calismalarin ortak noktasi ise hizmet saglayicilardan
bagimsiz olarak, yalnizca gelisen ugak sanayi ile hava trafik yonetimi seviyesinin
miimkiin oldugunca paralel gelisebilmesini saglamaktir. Teknoloji ne kadar gelisirse
geligsin sonugta, hava ulasimi sisteminde ucus emniyeti pilot ve hava trafik
kontroloriine dolayisiyla insan faktoriine dayalidir. Ugus emniyetinin siirdiiriilebilirligi
konusunda ise hava trafik kontrol hizmetlerinin kalitesi 5nem kazanmaktadir. Ornegin;
hava trafik kontroldrlerinin dil becerileri, ayirma standartlarini uygun kullanabilme
becerileri, verilen hizmetin kalitesi ile dogrudan iliskili olup ayni zamanda sistem
kapasitesini de dogrudan belirlemektedir. Ugak performansini iyi bilen, kullanilan
freyzyolojiye hakim bir hava trafik kontroldrii, kontrolii altindaki hava trafigini daha
planl bir sekilde yonetebilecektir. Sonucta elindeki hava trafik sistemi kaynaklarinm
trafik talebine gore yonetebilen bir hava trafik sistemi, ucaklarin belirlemis oldugu
yoriingelerinden daha az sapmasi, daha az ugus ve yer gecikmesi sonucunda da
kapasitenin optimum yonetilmesi ve dolayisiyla hizmet kalitesinin artis1 demek

olacaktir.

Gelecekteki ugus kavraminda yakit verimliliginin yiiksek, emniyeti artirici sistemlerin
daha gelismis olacag diisiiniildiigiinde; Tiirkiye’de verilen hava trafik kontrol hizmet

misterilerinin taleplerinde de biiyiik degisimler olacagi ortaya ¢ikmaktadir. Dolayisiyla
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21. yiizyilin gerektirdigi teknolojiyi yakalamak ve diinya standartlarinda havacilik
hizmeti saglayabilmek amaciyla hava trafik sistemlerinde her ne kadar kokli
degisiklikler ~yapilirsa yapilsin  hizmet kalitesi artirilmadik¢a verim elde

edilemeyecektir.
Bu arastirma sonucunda elde edilen bulgularin yardimiyla;

a) Hava trafik kontrolorleri ile ticari havayolu pilotlar1 arasinda yasanan
karsilagmalarda pilotlar tarafindan algilanan hizmet kalitesinin 6nemli bir yere
sahip oldugunun anlasilmasi,

b) Hava trafik kontrol hizmeti saglanirken ticari havayolu pilotlar1 agisindan
memnuniyet verici ya da memnuniyetsizlik olusturan durum, davranis, arag¢ ve
gereclerin belirlenmesi,

c) Tirkiye’de ilk kez uygulanan bir teknikle, hava trafik kontrol hizmetlerinde
algilanan hizmet kalitesini belirleme ve hizmeti gelistirici yontemler i¢in somut

bilgiler saglanabilmesi ger¢eklestirilecektir.

Ulkemizde hava trafiginin artmasi, hava trafik sisteminin modernize edilmesi gibi
durumlar hava tagimaciliginin gelismesi agisindan umut vericidir. Bunlarin yaninda
sistemin miisterileri olan ticari hava tasiyicilarinin da memnuniyeti goz ardi
edilmemelidir. Bununla beraber biitiin bu hizmetlerin verildigi miisterilerin sikayetleri
ve istekleri goz ardi edilerek bir sistem gelisemez. Hava trafik hizmetlerinin sunum
kalitesini dogrudan etkileyen seyriisefer, iletisim, izleme ve kullanilan prosediirler hava
yolu sirketinin direkt isletme giderlerini etkilemektedir. Fakat sunulan hava trafik
hizmeti ile kisa vadede ilk karsilasan pilotlardir. O halde belli olan prosediirler
cercevesinde sunulan hizmetler, pilotlar tarafindan kabul edilebilir olmalidir. Bir hava
trafik kontrolorii trafik yogunlugu nedeniyle hiz tahdidi veya farkli vektorlerle ucagin
yoriingesini degistiriyorsa verdigi talimatlarin ugagin yetenekleri ile oOrtilisebiliyor
olmasini goz oniinde bulundurmalidir. Sunulan tiim hizmetler de amag¢ oncelikle ugus

emniyeti, verimliligi ve ekonomisidir.

Bu calismada, hava trafik kontrol sisteminde miisteri olarak pilotlar tarafindan algilanan
hava trafik kontrol hizmetlerinin kalitesi belirlenerek hava trafik sisteminin

gelistirilmesinde, varsa eksikliklerin ve hatalarin kapatilmasinda faydali olacagi
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diisiiniilmektedir. Calismada ele alinan problem; Tiirkiye hava sahasi i¢in bu giine kadar
belirlenmemis olan algilanan kalite diizeyinin belirlenmesi, varsa sikdyet ve istekler

15181nda ¢6ziim Onerileri getirilmesidir.
1.2.Arastirmanin Amaci

Aragtirmanin genel amaci; Tirkiye’de verilen hava trafik kontrol sisteminde sunulan
hizmetlerin kalitesinin, bu hizmetlerle dogrudan karsilasan ticari havayolu pilotlar
tarafindan nasil algilandiginin belirlenmesidir. Tiirkiye hava sahasi i¢in bu giine kadar
belirlenmemis olan algilanan kalite diizeyinin belirlenmesi, varsa sikayet ve istekler
1s18inda ¢6ziim Onerileri getirilmesidir. Bu genel amagclara ilave olarak ticari havayolu
pilotlarinin ugus yillari ve mezun olduklart kurum ile algiladiklart hizmet kalitesi
arasinda bir fark olup olmadigi da arastirilacaktir. Bu dogrultuda arastirmanin

hipotezleri de su sekilde belirlenmistir:

Hao: Ticari havayolu pilotlarinin ugus yillar1 ile algiladiklari hizmet kalitesi arasinda
fark yoktur.
Hau: Ticari havayolu pilotlarinin ugus yillar1 ile miisaade dagitim pozisyonunda
algiladiklar hizmet kalitesi arasinda fark yoktur.
Haz2: Ticari havayolu pilotlarinin ugus yillart ile yer kontrol pozisyonunda
algiladiklari hizmet kalitesi arasinda fark yoktur.
Has: Ticari havayolu pilotlarinin ugus yillar ile kule pozisyonunda algiladiklari
hizmet kalitesi arasinda fark yoktur.
Haa: Ticari havayolu pilotlarinin ugus yillari ile yaklagsma kontrolde algiladiklari

hizmet kalitesi arasinda fark yoktur.

Hbo: Ticari havayolu pilotlarinin mezun olduklar1 okul veya kuruluslarla algiladiklar
hizmet kalitesi arasinda fark yoktur.

Hbi: Ticari havayolu pilotlarinin mezun olduklart okul veya kuruluslarla
miisaade dagitim pozisyonunda algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda fark
yoktur.

Hb2: Ticari havayolu pilotlarinin mezun olduklar1 okul veya kuruluslarla yer

kontrol pozisyonunda algiladiklar: hizmet kalitesi arasinda fark yoktur.
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Hbs: Ticari havayolu pilotlarinin mezun olduklart okul veya kuruluslarla kule
pozisyonunda algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda fark yoktur.
Hba: Ticari havayolu pilotlarinin mezun olduklar1 okul veya kuruluslarla

yaklasma kontrolde algiladiklar1 hizmet kalitesi arasinda fark yoktur.

Uciincii  boliimde hizmet kalitesinin belirlenebilmesi icin kullanilan modeller
tamitilmistir. Bu modellerden sadece SERVPERF modeli hizmetleri bir performans
olarak gormektedir. Fakat bu model hava trafik kontrol hizmetleri igin yeterli
goriilmemistir. Hava trafik kontrol hizmetleri birer performanstir, bu performansin

kaliteli olarak algilanabilmesi igin:

a) Hizmeti veren hava trafik kontroloriiniin verdigi hizmet i¢in yeterli olmasi
gerekir,

b) Sadece hava trafik kontroloriiniin yeterli olmasi hava trafigi icin yeterli
degildir ayn1 zamanda, trafigin yogunlugu ve hava trafik kontroloriiniin sayisi
da dnemlidir,

c) Son olarak hava trafik kontroloriiniin galistigi sektér ve pozisyonda fiziki

olanaklar da tam olmadir ve bu durum tiim sektdrlerde homojen olmalidir.

Yukarida sayilan bu ii¢ madde tam olarak var oldugunda hava trafigi emniyetli, diizenli
ve hizli bir sekilde yiiriir. Calisma igerisinde bu ii¢ maddenin irdelenebilmesi igin ii¢

adet hipotez daha eklenmistir.

Hc: Hava trafik kontrolorlerinin yeterlilikleri ile genel yeterlilik arasinda fark yoktur.

Hd: Gecikme nedeni olarak trafik yogunlugu ile hava trafik kontroldriiniin sayilar
arasinda fark yoktur.

He: Seyriisefer faaliyetlerine yardimci cihazlar ve hizmetler ile hava trafik

kontroldrlerin is ytikleri arasinda fark yoktur.

2. ARASTIRMANIN YONTEMI

Bu calismada, tarama modeli kullanilmistir. Bu yontem olaylarin, objelerin, kurumlarin

ve gruplarin ne oldugunu betimlemeye ve agiklamaya calismaktadir'®®.Calismada veri

2 Niyazi Karasar, Bilimsel Arastirma Yontemleri. (Ankara:3A Arastirma Egitim Damismanlik Ltd.,

1994), 5.77.
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toplama araci olarak anket kullanilmistir. Anket olusturulurken ilk olarak literatiir
taramas1 yapilmis daha sonra anket sorulart uzman goriisleri alinarak belirlenmistir.
Anketlerin hedef kitleye ulastirilmasinda ise, pilotlarin ¢alisma kosullar1 géz oniinde
tutularak internet araci seg¢ilmistir. Ankette 12 basliktan olusup bunlarin 7 bashig 5’li
likert 6lceginden olusan 55 ifadeyi kapsamaktadir. Bu ifadeler Tiirkiye’de verilen hava
trafik kontrol hizmetlerinin yeterliligini ve kalitesini 6lgmek icindir. Bunlar “higbir
zaman”, “nadiren”, “ara sira”, “siklikla”, “her zaman” seklinde olup 1, 2, 3, 4, 5 olarak
derecelendirilmistir. Ankette yer alan bir baslik altinda toplanan 3 ifade ise “yeterli” ve
“yetersiz” olarak derecelendirilmistir. Bu 3 ifadeye eger yetersiz olarak yanit verilmisse
yetersizligin nedeninin anlatilmasi istenmistir. Diger bir baslik altinda ise CNS alt

yapisinin kalitesini sorgulayan agik uclu 4 ifade bulunmaktadir. Anketin son ifadesi ise

katilanlardan Tiirk hava sahasinda yasadiklari bir olay1 anlatmalar istenmistir.

Birden bese kadar derecelendirilen ifadeler ile demografik ifadelere verilen cevaplar
arasinda tek yonli varyans analizi (ANOVA) uygulanarak karsilagtirma yapilmis ve

fark olup olmadig1 degerlendirilmistir.
2.1. Arastirmanin Evreni, Orneklem ve Simrhhklar

Sivil Havacilik Genel Midiirligii Ugus Ekibi Lisans Midiirligii’'nden 1 Haziran 2009
tarihi itibariyle elde edilen bilgiye gore iilkemizde 4700 adet aktif lisans sahibi pilot
bulunmaktadir. Giinlimiiz itibartyla lisanslarin kaynagi yar1 yariya askeri kokenli ve
sivil (Sivil Havacilik Yiksekokulu, yurtigi-yurtdisi kurs) kaynakli pilotlardan

olusmaktadir.

Bu pilotlardan 1400 tanesi ise TALPA iiyesidir. Arastirmanin evreni; TALPA’ya iiye
pilotlardan olusmaktadir. Bu arastirma i¢cin TALPA’ nin se¢ilmesinin en 6nemli nedeni
iilkemizde bulunan ticari hava tasimaciligi yapan farkli sirketlerde ugan pilotlar

kapsayan tek dernek olmasidir.

Arastirmanin yapildig: tarihler arasinda toplam 125 anket doldurulmus, bu anketlerin
116’s1 degerlendirilmeye uygun bulunmustur. Dolayisiyla 116 pilotun doldurdugu anket

formlar1 arastirmanin 6rneklemini olusturmaktadir.

Bu arastirma asagida bulunan sinirliliklar kapsaminda yiiriitiilmiistiir:
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a) Arastirma, 29 Haziran — 29 Temmuz 2009 tarihleri arasinda TALPA internet
sitesinde (www.talpa.org) verilen www.ertancinar.com isimli linkteki anket

formuna pilotlar tarafindan verilen cevaplarla sinirlidir.

b) Arastirmada yalnizca TALPA’ya iiye havayolu pilotlar1 hedef alinmistir. Bu
kapsamda sadece TALPA {iyelerinin alintyor olmasinin nedenleri:

1. Tirk hava sahasinda en fazla ugusu gergeklestiren pilotlarin TALPA’ya
iye pilotlar olmasi, isi geregi belli bir ¢alisma ortami olmayan pilotlara
erisimi saglamak amaciyla dernegin yardiminin saglanmast,

2. TALPA f{yesi pilotlarin hem yurticinde, hem de yurtdisinda ugus

gerceklestirmeleridir.
2.2.Anketlerin Olusturulmasi

Arastirma kapsaminda sunulan hava trafik kontrol hizmetlerinin kalitesi hakkinda bilgi
toplamak, yer alan degiskenler ve bu degiskenlere ait ifadelerin belirlenmesi amaciyla 5
pilot ve 5 hava trafik kontroloriiyle yari bigimsel miilakat teknigi kullanilarak, nitel bir
calisma yapilmis ve calismanin sonucunda elde edilen bilgiler anket formuna
doniistiiriilmiistiir. Anket hazirlanirken pilotlarin hava trafik kontroldrleriyle ilk
temaslarindan baslanarak ugusun tiim asamalar1 dikkate alinmistir. Pilotlar ve hava
trafik kontroldrleriyle yapilan goriismelerin sonucunda hazirlanan anket sorulari, ugus
profiline bagli olarak verilen hava trafik kontrol hizmet tiirlerine gore asagidaki gibi

siniflandirilmigtir:

a) Miisaade dagitim hizmeti,
b) Yer kontrol hizmeti,

c) Kule kontrol hizmeti,

d) Yaklasma kontrol hizmeti,

e) Saha kontrol hizmeti.

Siralanmis bu bes hava trafik kontrol hizmetinin yaninda, Tiirk Hava Sahasinda bulunan
seyriisefer faaliyetlerine yardimci cihazlar ve hizmetlerle ilgili ifadeler ile hava trafik
kontroldrlerinin pilotlara karsi davranislariyla ilgili ifadeler de anket kapsamina dahil

edilmistir. Anketin son kisminda ise pilotlardan hava trafik kontrolorleri ile ilgili olan
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unutamadiklart bir deneyimlerini paylagsmalar1 istenmistir. Bu kapsamda olusturulan

anket sorular1 Ek’de verilmistir.

Aragtirmanin amacina paralel olarak 68 maddeden olusan bir 6lgek kullanilmistir.
Olgekte yer alan maddelerin 55 tanesi 5°li likert dlgegine gore (hicbir zaman’dan; her
zaman’a), 3 tanesi 2’li likert Olcegine gore (yeterli, yetersiz) Olgeklendirilmis 10

maddede acik uglu olarak yapilandirilmastir.

Pilotlar ve hava trafik kontrolorleri ile yapilmis olan goriismelerde, anketin
yapilandirilmasina yardim etmis ifadelerin detayli olarak verilmesi, anketin

anlasilabilmesi agisindan 6nem tasimaktadir.
2.2.1. Pilotlarla Yapilan Goriismeler

Anketlerin olusturulabilmesi amaci ile ilk olarak 12-25 Ocak 2009 tarihleri arasinda 5
pilotla yapilan goriismelerde, izlenen konusma bagliklart sirasiyla su sekilde

yapilandirilmistir:

a) Hava trafik kontrol hizmetleri,

b) Meydan kontrol hizmetleri,

€) Yaklasma kontrol hizmetleri,

d) Saha kontrol hizmetleri,

e) Tirk hava sahasinda kullanilan ayirma minimumlart,
f) Ugus plani istekleri,

g) Frekans kullanimu,

h) Freyzyoloji kullanima,

1) Seyriisefer cihazlari,

J) Radar kaplamasi.

Pilotlar genellikle iilkemizde verilen hava trafik hizmetlerinden memnun olduklarini
sOyleseler de kimi zaman pilotlarla hava trafik kontrolorleri arasinda siirtiismelerin
oldugundan bahsetmektedirler. Hava trafik kontrolorlerinin ses tonlarindaki
degisimlerden etkilenmektedirler. Yapilan goriismelerde bu durum su agiklamalarla

gbze carpmaktadir:
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- “Bazen arkadaslar ¢ok yogun oldugu ve yorgun oldugu dénemlerde
sabwrsizlik gosteriliyor. Mesela bir kere soruyor, cevap alamayinca ¢ok

sert tepkiyle tekrar soruyor”.

- “Cok yogun c¢alisma ve ucus saatleriyle, yogun stres, trafik bazen

kontrolérierle, pilotlar arasindaki iletisimde sertlikler olusturabiliyor”.

- “Diizgiin trafik gotiirebilir ama gotiiriirken ses tonu sert bir sekilde veya

kaldiramayacak tonlara geliyor”.
- “Bir ATC yatistiracak”.
Orneklenen bu agiklamalarm 1s131nda anket formuna asagidaki ifadeler eklenmistir:

a) Hava trafik kontrolorlerinin is yiikleri fazladir,

b) Hava trafik kontrolérlerinin konugmalar1 agiktir,
) Hava trafik kontrol6rlerinin ses tonlar1 naziktir,
d) Hava trafik kontrol6rlerinin davranislar1 kibardir,

e) Hava trafik kontroldrleri yogunluktan dolay1 gergindirler,

Hava trafik kontrol hizmetleri verilirken ortaya ¢ikan diger konular ve freyzyoloji

kullanimu ile ilgili olarak goze carpan pilot agiklamalar1 da su sekildedir:

- “Yogunluktan dolayi ILS hattini kagirdigimi gérdiim.”

’

- “Freyzyolojide ses titremeleri oluyor.’
- “Kontroloriin imkan ve kabiliyetine gore trafik daha diizenli olabiliyor™.

- “Bir sey istenirken veya verilirken sorulan, soylenen yer de ¢ok 6nemli
bence. Yani ben tam bir isi yaparken bagka bir sey isteniyor. Biraz sonra

istense daha saglikl bilgi verebilecegim”.

- “Tiirkceyi tercih ettigi icin Ingilizce-Tiirkce arasi béoyle zor anlagilir bir
seyler oluyor. Boyle olunca da bari Tiirkce basladik Tiirkce gittik diye

devam ediyoruz ama bu sefer de abuk sabuk bir konusma oluyor”.
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Yukarida siralanan agiklamalar goz onilinde bulundurularak anket formunda asagidaki

ifadelere yer verilmistir:

a)
b)
c)
d)
€)
f)
g)
h)

Hava trafik kontrolorlerinin talimatlar1 acik ve nettir.

Hava trafik kontrolorlerinin konugmalar1 giiven vericidir.

Hava trafik kontroldrleri talimatlarini yerinde ve zamaninda vermektedirler.
Hava trafik kontrolorlerinin telaffuzlari dogrudur.

Hava trafik kontrolérlerinin Ingilizce freyzyolojileri yeterlidir.

Hava trafik kontroldrlerinin Ingilizce giinliik konusma becerileri yeterlidir.

Hava trafik kontrolorlerinin Tiirk¢e (ye hakimdirler) leri yeterlidir.

Hava trafik kontrolorleri is yliklerinden dolay1 talimatlarini zamaninda ve
yerinde verememektedirler.

Hava trafik kontrol6rleri talimatlarin1 verirken pilotlarin is yiikiinii de goz

oniinde bulundurur.

Gortisme yapilan pilotlara meydan kontrol hizmetleri soruldugunda ise oOncelikle

meydan kontrol hizmetinin bir bolimii olan “miisaade dagitim” pozisyonu ile ilgili

yorumlar géze ¢arpmaktadir. Ornegin:

“Yol miisaadesi konusunda sorunlar olabiliyor. Yol miisaadesi veren
arkadaslar. Neyle karsilastik Istanbul’da. Soylemesi gereken su
“Istanbul Control clears to.... seklinde gitmesi gerekiyor. Onun belli
bir kalibi var ¢ok net béyle tane tane SID ’siyle. Ama Istanbul’da su
vapilyyor. Basina FL (flight level, ucus seviyesi) bile koyulmadan
baslyor mesela 270 belki bazilari FL diyor arkasindan YAAIK
deniyor eger giciksa rakamlart soyliiyor. Veya Yalova deyip geciyor.
Bu magdur etmeye yonelik bir hareket oluyor. Ama bunu bu sekilde

’

dinlesen 80 defa dinleyip yakalama sansin olmuyor.’

- Hele bizim kulede bir bayan var ¢ok temiz konusuyor, uctugum o6grenci

arkadaglara onu 6rnek gosteriyorum. O bir clearance okuyor ...

Bu yorumlar 1g1inda ankette “miisaade dagitim” ile ilgili su ifadelere yer verilmistir:
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a) Hava trafik kontrol miisaadesi (ATC clearance’1) acgik ve net bir bigimde

verilmektedir.

Yukarida ki ifadeye ek olarak miisaade dagitim pozisyonunda verilen diger bilgiler de

sorgulanarak su iki soru eklenmistir:

a) Motor calistirma miisaadesinde verilen bilgiler yeterlidir.

b) Push-Back talimatlari yonlendiricidir.

Diger bir meydan kontrol pozisyonu olan “yer kontrol” ile ilgili ankette su ifadelere yer

verilmistir:

a) Taksiye ¢ikarken diger trafiklerle ilgili bilgi verilir.
b) Taksiye ¢ikarken varsa havaalanindaki yapim ¢aligmalari ile ilgili bilgi verilir.

c) Taksi sirasinda dogru siralama uygulanmaktadir.

Kule ile ilgili son ¢alisma pozisyonu olan “kule pozisyonu” ile ilgili olarak ankette su

ifadele yer verilmistir:

a) Kalkista dogru siralama uygulanmaktadir.
b) Inis talimatlarinda verilen bilgiler yeterlidir.
¢) Inis sonrasinda takside dogru bekleme siras1 uygulanmaktadir.

3

Pilotlar yapilan goriismelerde “yaklasma” pozisyonuyla ilgili olarak su olaylarin

tizerinde durmuslardir:

- “Simdi tabii ki yogunlugun oldugu zaman hem mevsimsel acidan, hem
de tatil dénemlerinde ozellikle Istanbul'un en sikintili  oldugu

zamanlar biraz hava kapaliysa ortalik panayir yerine déniiyor.”

- “Bekliyorsunuz adam ¢evirsin diye ama baska trafiklerle ugrasiyor, biz
de bekliyoruz fakat o da zor durumda sikigmis. Bu nasil diizelir onun
hesabini, kitabini daha onceden yaparsin, yapmadiginda sonunda
herkesi bir noktada toplarsin trafik diigiimlenir. Bu tip durumlarla

karsilastik zamaninda.”
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- “Evet siraya oturtup belli araliklarla uguyorsun, bunun yapildigiyla
cok karsilasmadim. Yani toplasan SID benim yapmam 20’yi ge¢mez,
yvani ¢ok da fazla istemiyorlar, ¢iinkii direkt kalkip gonderiyor yani.
STAR larda belli sorunlar var Tiirkiye'de. Ornek vermek gerekirse,
ANK NDB’ de DME vardir. Ama DME oldugunu %95-99 pilot bilmez.
Ctinkii STAR chartlarinda bu yazmaz veya al¢alma chartlarinda da bu

vazmaz. Tek yazdigi yer vardir area chartlaridir”.

- Sirket ucaklari ne yapar? Havada ne kadar az kalirsa onlar icin kar.
Dolayisiyla en kisa yoldan gidecegi meydana gitmek ister. Bu daha ¢ok
Ankara ve Istanbul’ da oluyor. Onlar da buna alisik oldugu icin “direkt
gitmek ister misin?” diye soruyorlar. Tabii bazen de zorluyor, diyor ki

“yogun trafikten dolayi seni su tarafa gonderiyoruz” .
Bu acgiklamalar 15181nda asagida verilen ifadeler hazirlanmstir:

a) Kalkis sonrasinda yaklasma kontroloriiniin verdigi ilk talimat, hedefe (ugusu
yapacaginiz yone veya havaalanina dogru) yonlendiricidir.

b) Kalkista yaklagma kontrolde gerekli vektorler uygulanmaktadir.

c) Kalkista SID uygulanmaktadir.

d) Yaklagma sirasinda STAR uygulanmaktadir.

Bu ifadelere ek olarak ‘“yaklasma” c¢alisma pozisyonunda yapilan isler de
diisiiniildiigiinde ucaklarin algalma ve tirmanma islemlerinin ¢ogunlugunu bu
pozisyonun kontroliinde iken yapmaktadirlar. En fazla hiz tahditlerinin uygulandig
hava trafik kontrol sektorii de yaklagsma kontroldiir. Bu durumlar da gbz Oniinde

bulundurularak asagidaki anket sorular1 olusturulmustur:

a) Yaklagsma kontrolde kesintisiz bir tirmanma paterni uygulanmaktadir.

b) Saha kontrolden yaklagsma kontrole devredildikten sonra yaklagsma kontroliin
verdigi ilk talimat yeterlidir.

€) Yaklagma sirasinda vektor uygulanmaktadir.

d) Yaklagsma sirasinda vektorde yanlis siralama ile gecikme yaptirilmaktadir.

e) Yaklasma sirasinda hiz tahdidi uygulanmaktadir.
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Y aklasma kontrolde kesintisiz bir algalma paterni uygulanmaktadir.

Son hava trafik kontrol hizmeti olarak “saha kontrol” hizmetiyle ilgili ifadeler

hazirlanirken saha kontrol ile ilgili agiklamalardan da yararlanilmistir. Pilotlarla yapilan

goriismelerde bu hizmetle ilgili bir sikdyet ya da yorum yapilmamis fakat hava trafik

kontrol hizmetinin énemli bir parcasi oldugu i¢in de atlanmamistir. Bu hizmetle ilgili

ifadeler asagida siralanmistir:

a)
b)
c)
d)
e)

Genellikle ugus planindaki ugus seviyesinde ugus yapilmaktadir.
Saha kontrolde gerekli vektorler uygulanmaktadir.

Saha kontrolde ugus seviyesi degisiklikleri dogru yapilmaktadir.
Saha kontrolde hiz tahdidi yapilmaktadir.

Saha kontrolde direkt rotalar verilmektedir.

Pilotlar ile yapilan goriismeler 1s1¢inda meydan kontrol hizmetinin her bir calisma

pozisyonunda sunulan hizmetlerde problemler oldugu goézlenmis ve bu hizmetler ile

ilgili ifadelere asagidaki iki ifade tekrarlanarak eklenmistir:

a)
b)

c)
d)

e)
f)

9)
h)

Miisaade dagitimda trafik yogunlugu nedeniyle gecikme olmaktadir.

Miisaade dagitimda hava trafik kontrolorlerinin yetersizligi nedeniyle gecikme
olmaktadir.

Yer calisma pozisyonunda trafik yogunlugu nedeniyle gecikme olmaktadir.

Yer ¢alisma pozisyonunda hava trafik kontroldrlerinin yetersizligi nedeniyle
gecikme olmaktadir.

Kule ¢alisma pozisyonunda trafik yogunlugu nedeniyle gecikme olmaktadir.
Kule calisma pozisyonunda hava trafik kontrolorlerinin yetersizligi nedeniyle
gecikme olmaktadir.

Yaklagma kontrolde trafik yogunlugu nedeniyle gecikme olmaktadir.

Yaklasma kontrolde hava trafik kontrolorlerinin yetersizligi nedeniyle gecikme

olmaktadir.

Seyriisefer faaliyetlerine yardimci cihazlar ve hizmetler ile ilgili ola pilot goriisleri

asagida maddeler halinde verilmistir:
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- “Tiirkiye'deki ¢arpik yapilasmanin olusturdugu sorunlar var. Yalova
VOR Istanbul 'un ana arteri diyebiliriz bu cihaz aylarca ¢calismadi.”

- “ATIS yaywnlart iyi. VOLMET yayinlart hava durumu yayinlar
cogalabilir belki. Onlarin sayist yiikseltilebilir. ”

- “Yalova’dan sonra ancak irtifadaysaniz konusabiliyorsunuz. 10.000
feetin altina inmisseniz konugsamazsiniz. Hem DME, hem de

)

communication 'da problem oluyor.’

- “Tiirkive hava sahasinda radarla ilgili bir sorun yagsamadim. Ama

olmustur, olmaz diye bir sey yok.”

- “Samwrim iilkemizde radar sistemlerinde bir modernizasyon var.
Kontrolor arkadaslarla konustum, eskiden pek bir farki olmadigini

soyliiyorlar.”

- “Telsiz gériismesinde problem vardi. Su anda goriisme yapabiliyoruz
cevap geliyor %95 sikligiyla sorunsuz iletisim saglanabiliyor. Bir de
bizim u¢tugumuz hatlarda, bilmiyorum su anda simdi nasil

i)

oldugunu.’
Yukaridaki agiklamalarin 151¢inda anket formu icin su ifadeler hazirlanmistir:

a) Tiirk hava sahasinda radar kaplamasi yeterlidir.

b) Tirk hava sahasinda telsiz frekanslar sayica yeterlidir.
c) Tirk hava sahasinda telsiz kaplamasi yeterlidir.

d) Tirk hava sahasinda telsiz frekanslarinda kirlilik vardir.

e) Tirk hava sahasinda ATIS/VOLMET yayinlari yeterlidir.

Yukaridaki ifadelerin haricinde seyriisefer cihazlarmin calismasi1 ile ilgili farkh
yorumlar oldugu i¢in, Tiirk hava sahasinda kullanilan dort tip seyriisefer yardimci cihazi
(VOR, DME, NDB, ILS) ile ilgili olarak a¢ik uglu ifade kullanilarak, goriis bildirilmesi

istenmistir.
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2.2.2. Hava Trafik Kontrolorleriyle Yapilan Goriismeler

Pilotlarla goriisme yapilan tarihler arasinda 5 hava trafik kontroldriiyle de ayni sekilde
goriisme yapilmistir. Bu goriismelerde hava trafik kontrolorleri de pilotlarla yapilan
iletisimde Ingilizce ve Tiirkge kullaniminda problemler oldugundan bahsetmektedirler,

Ornegin:

- “Ister pilot ister kontrolér olsun ¢ogunlugumuz standart digi
durumlarda yapilan standart disi konusmalarda Ingilizce ye hakimiyet

agisindan sikintt yasryoruz”.

- “Verilen talimata, talimatin hi¢birini séylemeden, sadece ¢agri adim
soyleyerek ya da ‘roger’’ diyerek konusmayr bitirmeye egilimli
olabiliyorlar. Bu da isin uzamasina ve aksamasina neden olabiliyor.
Clinkii geri doniistimii almadan, verilen talimatin pilot tarafindan net
ve dogru bicimde anlasilip anlasiimadigini bilemeyiz ve bekledigimiz

hareketin ucak tarafindan uygulanacagindan emin olamayiz”.

“Tiirkce  konusmalarda  zaman  zaman  kavram  kargasasi

yasanmaktadir”.

- “Kusursuz diye nitelendirmemiz miimkiin degil. Ozellikle radar
hizmetinin verilmedigi iinitelerde tasra meydanlarinda Tiirkge
konusmaya ve trafigi kontrol etmeye meyilli bir yaklasim var

diyebiliriz”.

Radar kaplamasi ve telsiz zafiyeti gibi problemlerden de hava trafik kontroldrleri

bahsetmektedir, 6rnegin:

- “Genellikle kavaraj zafiyetinin yanminda VCS sistemleri ve radyo

yayinlarinin enterferanslari probleme neden olmaktadir”.

- “Ozellikle ILS cihazlarinda ariza oram digerlerine gore daha yiiksektir.
ILS’in  arizalanmasi  sonucu  hassas yaklasmalarda sorunlar
yvasanmaktadir. Bozulan cihazlarin  tamiri de bazen zaman

almaktadir”.
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- “Hava sahamizdaki seyriisefer cihazlarinda zaman zaman problemler

olabiliyor”.

- “Zaman zaman VOR ya da DME cihazlarimin notamli oldugu

olmustur”.

Tiim diinyada hava trafiginin diizenli ve emniyetli bir sekilde havaalanina yaklagma ve
uzaklasmasi i¢in olusturulan standart prosediirler olan SID ve STAR’ lar Tiirkiye’de
aktif bir sekilde kullanilamamaktadir. Bu durum da hava trafik kontroldrlerinin

yorumlarinda da dikkat ¢cekmektedir:

- “...Bugiin en biiyiik sikayetlerin basinda SID ve STAR’larin
kullanmissizligi gelse de .....ben de diyorum ki nasil revize edilirse edilsin

’

degisen hi¢cbir sey olmayacaktir taaaa ki mentalite degisene kadar....’

- “Bu konunun tamamen yeniden projelendirilerek giiniin sartlarina uygun

ve diizenli bir hale getirilmesi gereklidir”.

- “Evet. Bu konuyla ilgili bazi problemlerin oldugunu diistiniiyorum”.

1

- “Problemler yasanmaktadir.’
2.2.3. Anket Web Sitesinin Tasarimi ve Hazirlanmasi

Anketin ¢evrimi¢i olarak uygulanmasina karar verilmesinin nedeni ticari havayolu
pilotlarinin bos zamanlarinda, ugus Oncesi ve sonrasit yasanacak olumlu ve olumsuz

durumlardan en az etkilenmis olarak anketi doldurmalarini saglamaktir.

Oncelikle anketin yaymlanacag: web sitesinin alan ad1 olan http://www.ertancinar.com
http://www.websahibi.com’dan bir yilligina satin alimmistir site 4 sayfa olarak
yapilandirilmistir. Web sitesi Microsoft Access 2003’de hazirlanmistir. ilk sayfada
anket hakkinda bilgi verilmis ve giris butonu koyulmustur bu sayfa
http://[www .ertancinar.com’dur. Alt sayfada anketi dolduracak olan pilotlara eposta
yoluyla bildirilmis olan sifre linki olusturulmustur. Bu sayfa
http://www.ertancinar.com/login.asp sayfasidir. Uciincii alt sayfada anket ifadeleri

yerlestirilmistir. Bu sayfa http://www.ertancinar.com/anketform.asp sayfasidir. Son


http://www.websahibi.com'dan/
http://www.ertancinar.com/login.asp
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olarak da link verilmemis olan bir alt sayfa olusturulmus bu sayfada da doldurulan anket
formlar1 saklanmistir. Bu sayfa http://www.ertancinar.com/listele.asp sayfasidir.
Anketin doldurulma numarasi, dolduruldugu giin ve saat bilgilerine yer verilmis ve
doldurulan tiim anketler bur sayfada saklanmistir. Anket sitesinin sematik gosterimi

Sekil 11°de verilmistir.

http://www.ertancinar.com http://www.ertancinar.com/login.asp

v

Y
http://www.ertancinar.com/anketform.asp

\ 4

http://www.ertancinar.com/listele.asp

Sekil 11. Web Sitesinin Yapim Semasi
3. ARASTIRMANIN BULGULARI
3.1. Demografik Ozellikler

Hazirlanan ankete toplam 116 pilot katilmistir. Katilimcilarin ticari havayolu pilotlart
oldugu diisiiniilerek yas, cinsiyet, medeni durum, egitim durumu gibi 6zelliklerinden
ziyade pilot egitimi alinan kurum ve ugus yili bilgileri arastirilmistir. Ulkemizdeki
pilotlarin yarisinin askeri kokenli pilot oldugu g6z oniinde tutularak, eger harp okulu

kokenli 1se askeri ucus yili ve sivil ugus yilt ayr1 ayr1 sorulmustur.

Tablo 2.’de gosterildigi gibi aragtirmaya katilan pilotlarin %48,2’si Harp Okulu ,
%24,1°1 Anadolu Universitesi Sivil Havacilik Yiiksekokulu, %12’si dzel egitim ve kurs,
%11,3’i Tirk Hava Kurumu, %4,3’ii ABD ve %]1°1 de diger egitim olanaklarindan
mezun olmustur. Incelemelerde harp okulu disindaki pilotlarin hepsi sivil kokenli

pilotlar olarak kabul edilecektir.

Arastirmaya katilan tiim pilotlarin %56,8’1 ortalama 5 yil ve daha az stiredir, %20,6’s1
6-11 yildir, %14,6’s1 12-17 yildir, %6,8°1 18-23 yildir ve %0,8’1 de 24 yildan fazladir

ticari havayolu pilotu olarak u¢maktadir.
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Arastirmaya katilan pilotlarin %48,2°si ugus yasamina askeri pilot olarak basladigi i¢in,
ankette bu gorev siireleri de saptanmistir. Arastirmaya katilan 56 kisi askeri pilot olarak
ucus yapmistir, bunlarin %1,8’s1 5 yi1l ve daha az siire, %8,9’u 6-11 yil, %19,6’s1 12-17
yil, %53,6’s1 18-23 yil, %14,3’1 24-29 yil ve %1,8’1 de 30 yilin iizerinde askeri ucus
gerceklestirmistir.

Tablo 2. Arastirmaya Katilan Pilotlarin Demografik Ozellikleri

Degiskenler Frekans Yiizde
Pilotluk Brovesinin Alindigi Kurum
Harp Okulu Mezunlari 56 48,2
Tirk Hava Kurumu 12 11,3
ABD 5 4,3
Sivil Havacilik Yiiksekokulu 28 24,1
Ozel Egitim/Kurs 14 12
Diger 1 1
Sivil Ucus Yih
0-5 yil 66 56,8
6-11 y1l 24 20,6
12-17 y1l 17 14,6
18-23 yil 8 6,8
24+ 1 0,8
Askeri Kokenli Pilotlarin Askeri Ugus Yillari
0-5 yil 1 1,8
6-11 y1l 5 8,9
12-17 y1il 11 19,6
18-23 yil 30 53,6
24-29 y1l 8 14,3
30+ 1 18

3.2. Giivenilirlik Analizi

Ankete ait giivenilirlik analizinde Croncbach Alfa Katsayisi yontemi kullanilmistir.
Giivenilirlik  katsayillarma ait degerler Tablo 3’de Ozetlenmistir. Katsay1
hesaplamalarinda 0,70 ve iizerinde deger bulunmasi o Olgme aracinin tiim alt

maddelerinin ayn1 amaca hizmet ettigi ve giivenilir oldugunu géstermektedir163. Tablo

'3 Mahir Nakip, Pazarlama Arastirmalari (Ankara:Seckin Yayincilik, 2006),s.146.
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3.’de yapilan anket calismasinin alfa degeri 0,936’dir. Bu degerde anketin yiiksek
oranda giivenilir oldugunu gostermektedir. Baglik olarak giivenilirliklere bakildiginda

ise saha kontrol hari¢ tiim ifadeler giivenilirdir.

Tablo 3. Likert Olgegi Kullanilan Anket Basliklarina ait Giivenilirlik Katsay1lari

BOLOM Soru Cronbach's

sayisi Alfa
Miisaade dagitim 6 0,707
Yer kontrol 6 0,650
Kule kontrol 6 0,731
Yaklasma kontrol 13 0,749
Saha kontrol 6 0,427
Izleme ve iletisim 5 0,780
Hava trafik kontrolor davranisi 13 0,887
Likert Olgekli Tiim ifadeler 55 0,936

3.3. Miisaade Dagitim Hizmetiyle ilgili Elde Edilen Bulgular

Miisaade dagitim pozisyonu hava trafik kontrol hizmetleri icerisindeki meydan kontrol
hizmetinin bir pargasidir. Bu pozisyondan pilotlara motor g¢alistirma, geri itme (push-
back) ve hava trafik kontrol miisaadeleri verilmektedir. Miisaade dagitim pozisyonunda
yapilan isler ve kontrolorlerin bilgi ve beceri yeterlilikleri, trafik yogunlugu ile is
yiikleri de ankete katilan pilotlara sorulmustur. Ankete ait sonuglar Tablo 4. ve Sekil
12.’de 6zetlenmistir. Alinan cevaplarin ortalama ve standart sapmalarina ait degerler ise
Tablo 5. ile verilmistir. Tablo 5.’e gore verilmesi gerekli miisaadelerle ilgili olarak
pilotlarin algiladiklar1 hizmet kalitesi olumludur, gecikmeyi trafik yogunluguna ara sira,
bilgi beceri yetersizligine ise nadiren baglamaktadirlar. Bu pozisyonda calisan

kontrolorlerin is yiiklerinin fazlaligi konusunda ise ara sira seklinde cevap alinmistir.



106

Tablo 4. Arastirmaya Katilan Pilotlarin Miisaade Dagitim Hizmeti i¢in Verdikleri Yamtlar

Higbir \diren A Skl 7€ Toplam
Zaman sira Zaman
Motor ¢alistirma talimati 2 4 13 53 a4 116
yeterlidir
yonlendiricidir
ATC miisaadesi nettir 1 0 10 65 40 116
Traﬁk yogunlugu nedeni lle 2 34 55 22 3 116
gecikme
Bilgi ve beceri yetersizligi
nedeni ile gecikme 31 48 31 > 1 116
Is yiikleri fazladir 3 23 38 36 16 116

100%
90%
80%
70%
60%
w Herzaman
50% = Sikiikla
m Arasira
40% m Nadiren
m Higbir zaman
30%
20%
10%
0%
Motor ¢alistirma  Push-back talimatlari ATC misaadesi nettir  Trafik yogunlugu Bilgi-beceri Is yiikleri fazladir
talimati yeterlidir yonlendiricidir nedeniile gecikme yetersizligi nedeniile
gecikme

Sekil 12. Aragtirmaya Katilan Pilotlarin Miisaade Dagitim Hizmeti igin Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik
Dagilimi

Motor calistirma miisaadesinde verilen bilgiler yeterlidir ifadesine arastirmaya katilan

pilotlarin %37,91°1 her zaman, %45,69’u siklikla ve %11,20’si ara sira cevabini
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vermislerdir. Arastirmaya katilan pilotlarin  %83,62°si  verilen bilgileri yeterli

gormektedir.

Push-back (geri itme) talimatlar1 yonlendiricidir ifadesine verilen cevaplarin %34,48’i
her zaman, %50,86°s1 siklikla ve %10,34°{i ara siradir. Arastirmaya katilan pilotlarin

%85,34’1 verilen talimatlart yonlendirici olarak nitelendirmektedir.

Hava trafik kontrol miisaadesi acik ve net bir bicimde verilmektedir ifadesine verilen
cevaplara bakildiginda her zaman %34,48, siklikla %56,03 ve ara sira %8,62 dir.
Arastirmaya katilan pilotlarin %90,51°1 hava trafik kontrol miisaadelerini agik ve net bir

bi¢imde almaktadir.

Miisaade dagitim pozisyonunda trafik yogunlugu nedeniyle gecikme olmaktadir
ifadesine arastirmaya katilan pilotlarin %2,58’1 her zaman, %18,96’s1 siklikla ve
%47,41°1 ara sira cevabini vermislerdir. Arastirmaya katilan pilotlarin %21,55°1 trafik

yogunlugu nedeniyle gecikme oldugunu sdylemektedir.

Miisaade dagitim pozisyonunda c¢alisan kontrolorlerin bilgi ve beceri yetersizligi
nedeniyle gecikme olmaktadir ifadesine verilen cevaplara bakildiginda higbir zaman
%26,72, nadiren %41,37 ve ara sira %26,72°dir. Arastirmaya katilan pilotlarin
%68,10°u miisaade dagitim pozisyonunda g¢alisan kontrolorlerin bilgi ve becerilerinin

yeterli oldugunu sdylemektedir.

Tablo 5. Miisaade Dagitim Hizmeti i¢in Alinan Yanitlarin Ortalamalari ve Standart Sapmalari

Ortalama  Standart Sapma

Yeterli Motor Calistirma Talimati 4.15 0,88
Yonlendirici Push-Back Talimati 4,16 0,78
Net ATC Miisaadesi 423 0,68
Trafik Yogunlugu Nedeni ile Gecikme 2,91 0,81
Bilgi Beceri Yetersizligi Nedeni ile Gecikme 2,11 0,88
Is Yiikleri Fazladir 3,34 1,03

Miisaade dagitim pozisyonunda c¢alisan kontrolorlerin is yiikleri fazladir ifadesine

ankete katilan pilotlarin %13,79’u her zaman, %31,03°1 siklikla ve %32,75°1 ara sira
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cevabin1 vermektedir. Arastirmaya katilan pilotlarin %44,83°1 kontroldrlerin islerinin

yogun oldugunu sdylemektedir.
3.4. Yer Kontrol Hizmetiyle Ilgili Elde Edilen Bulgular

Yer pozisyonu meydan kontrol hizmetlerinde havaalanindan ayrilacak ucaklarin kalkis
pistine gidigleri ile inen ucaklarin park pozisyonlarma gidislerini kontrol eden
pozisyondur. Bu pozisyonda c¢alisan kontrolor yerdeki tiim arag¢ trafiginden ve
manialardan da sorumludur. Yer pozisyonunda yapilan isler ve kontrolorlerin bilgi ve
beceri yeterlilikleri, trafik yogunlugu ile is yiikleri de arastirmaya katilan pilotlara
sorulmustur. Sonuglar Tablo 6. ve Sekil 13.’de verilmistir. Alinan cevaplarin ortalama
ve standart sapmalarina ait degerler ise Tablo 7. ile verilmistir. Tablo 7.’ye gore
verilmesi gerekli miisaadelerle ilgili olarak pilotlarin algiladiklari hizmet kalitesi ara
sira diizeyindedir, gecikmeyi daha c¢ok trafik yogunluguna baglamakta bilgi beceri
yetersizligine ise nadiren baglamaktadirlar. Bu pozisyonda calisan kontrolorlerin is

yiiklerinin fazlalig1 konusunda ise ortalamada siklikla oldugu sonucu gézlenmistir.

Tablo 6. Aragtirmaya Katilan Pilotlarin Yer Kontrol Hizmeti i¢in Verdikleri Yanitlar

Hicbir Nadiren Ara Siklikla Her Toplam
Zaman Zaman
Yeterli Taksi Bilgisi 0 24 28 38 36 116
Insaat Calismasi Bilgisi 13 31 33 19 20 116
Taksi Sirasinda Dogru 3 10 20 67 16 116
Siralama
Trafik yogunlugu nedeni ile 0 7 22 64 23 116
gecikme
Bilgi ve becer_l yetersizligi 15 16 40 12 3 116
nedeni ile gecikme
Is yiikleri fazladir 0 6 23 57 30 116

Taksiye ¢ikarken diger trafiklerle ilgili bilgi verilir ifadesine aragtirmaya katilan
pilotlarin %22,41°1 her zaman, %32,75’1 siklikla ve %?24,13’li ara sira cevabin
vermektedir. Arastirmaya katilan pilotlarin %55,17’°si kontrolorlerin diger trafiklerle

ilgili bilgi verdigini soylemektedir.
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Taksiye ¢ikarken varsa havaalanindaki yapim ¢aligmalari ile ilgili bilgi verilir ifadesine
arastirmaya katilan pilotlarin %17,24’1 her zaman, %16,37’si siklikla ve %28,44°i ara
sira cevabini vermektedir. Arastirmaya katilan pilotlarin %33,62°si kontrolorlerin

havaalaninda ki yapim ¢alismalariyla ilgili bilgi verildigini s6ylemektedir.

Taksi sirasinda dogru siralama uygulanmaktadir ifadesine arastirmaya katilan pilotlarin
%13,79’u her zaman, %57,75°1 siklikla ve %17,24°1 ara sira cevabimi vermektedir.
Arastirmaya katilan pilotlarin %71,55°1 kontroldrlerin taksi sirasinda dogru siralama

uyguladiklarini soylemektedir.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0% T T T T T

W Herzaman

m Sikhikla

i Arasira

m Nadiren

W Higbir zaman

Diger trafiklerle ilgili insaat calismalanyla Taksi sirasinda dogru  Trafik yogunlugu Bilgi-beceri Is yiikleri fazladir
taksi bilgisi ilgili bilgi siralama nedeniile gecikme  yetersizligi nedeni ile
gecikme

Sekil 13. Aragtirmaya Katilan Pilotlarin Yer Kontrol Hizmeti i¢in Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik
Dagilim1

Yer pozisyonunda trafik yogunlugu nedeniyle gecikme olmaktadir ifadesine verilen
cevaplara bakildiginda her zaman %19,82, siklikla %55,17 ve ara sira %18,96’dur.
Arastirmaya katilan pilotlarin %75’1 yer pozisyonundaki gecikmelerin kaynagini

trafigin yogunluguna baglamaktadir.

Yer pozisyonunda hava trafik kontrolorlerinin bilgi ve beceri yetersizligi nedeniyle

gecikme olmaktadir ifadesine verilen cevaplara bakildiginda %12,93 higbir zaman,
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%39,65 nadiren ve ara sira %34,48°dir. Arastirmaya katilan pilotlarin %52,58’1 gecikme

kaynagini kontroldrlerin bilgi ve beceri yetersizligi olarak gérmemektedir.

Yer pozisyonunda ¢alisan kontrolorlerin is ylikleri fazladir ifadesine verilen cevaplar
incelendiginde her zaman %25,86, siklikla %49,13 ve ara sira %19,82’dir. Arastirmaya
katilan pilotlarin %75°1” yer pozisyonunda calisan kontroldrlerin is yiiklerinin fazla

oldugunu sdylemektedir.

Tablo 7. Yer Kontrol Hizmeti i¢in Alinan Yanitlarin Ortalamalari ve Standart Sapmalari

Ortalama  Standart Sapma

Yeterli Taksi Bilgisi 3,57 1,06
Insaat Calisma Bilgisi 3,02 1,26
Taksi Sirasinda Dogru Siralama 3,72 0,90
Trafik Yogunlugu Nedeni ile Gecikme 3,89 0,79
Bilgi Beceri Yetersizligi Nedeni ile Gecikme 2,50 0,94
Is Yiikleri Fazladir 3,96 0,82

3.5. Kule Kontrol Hizmetiyle Ilgili Elde Edilen Bulgular

Kule kontrol hizmeti meydan kontrol hizmetinde kullanilan pist veya pistlere inis,
kalkis yapan ugaklardan ve havaalani ¢evresinde ugan diger trafiklerin kontroliinden
sorumlu bir ¢alisma pozisyonudur. Ankette kule pozisyonunda calisan kontrolorlerin
verdikleri bilgiler, uyguladiklar1 siralamalar, bilgi ve beceri yeterlilikleri ile is yiikleri

konusunda ifadelere yer verilmistir. Sonuglar Tablo 8. ve Sekil 14.’de verilmistir.

Kule pozisyonunda kalkista dogru siralama yapilmaktadir ifadesine arastirmaya katilan
pilotlarin %19,82’si her zaman, %64,65°1 siklikla, %9,48 ara sira cevabini vermislerdir.

Pilotlarin %84,48’1 kalkista dogru siralama yapildigini séylemektedir.

Inis talimatlarinda verilen bilgiler yeterlidir ifadesine arastirmaya katilan pilotlarin
%31,03’1i her zaman, %060,34’1 siklikla, %35,17°si ara sira cevabimi vermislerdir.
Pilotlarin ~ %91,37°si inis talimatlarinda verilen bilgilerini yeterli oldugunu

sOylemektedir.
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Tablo 8. Arastirmaya Katilan Pilotlarin Kule Kontrol Hizmeti i¢in Verdikleri Yanitlar

Higbir

Ara

Her

M Hicbir zaman

Nadiren Siklikla Toplam
Zaman

Siralama Bilgisi Dogrudur 2 5) 11 75 23 116
Inis Talimat Bilgileri 0 4 6 70 36 116
Yeterlidir
Taksi Sirasinda Dogru 0 7 17 70 22 116
Siralama
Trafik yogunlugu nedeni ile 2 17 38 46 13 116
gecikme
Bilgi ve becer_l yetersizligi 19 43 36 15 3 116
nedeni ile gecikme
Is yiikleri fazladir 0 5 25 50 36 116
100%
90%
80%
70%
60%

W Herzaman
50% W Sikhikla

w Arasira
40% m Nadiren
30%
20%
10%

0% T T T

Siralama bilgisi inig talimati bilgileri Taksi sirasinda dogru  Trafik yogunlugu

dogrudur yeterlidir.

siralama

Bilgi-beceri
nedeniile gecikme yetersizligi nedeni ile

gecikme

Is ik yikleri

fazladir

Sekil 14. Aragtirmaya Katilan Pilotlarin Kule Kontrol Hizmeti i¢in Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik

Dagilim1
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Inis sonrasinda takside dogru bekleme sirasi uygulanmaktadir ifadesine arastirmaya
katilan pilotlarin %18,96’s1 her zaman, %60,34’i siklikla, %14,65°1 ara sira cevabini
vermislerdir. Pilotlarin  %79,31°1 inis sonrasinda takside dogru bekleme sirasi

uygulandigini sdylemektedir.

Kule pozisyonunda trafik yogunlugu nedeniyle gecikme olmaktadir ifadesine
arastirmaya katilan pilotlarin %11,20’si her zaman, %39,65’1 siklikla, %32,75’1 ara sira
cevabin1 vermiglerdir. Pilotlarin %50,86’s1 kule pozisyonunda gecikme olmasinin

nedeni olarak trafik yogunlugunu sdylemektedir.

Kule pozisyonunda hava trafik kontrolorlerinin bilgi ve beceri yetersizligi nedeniyle
gecikme olmaktadir ifadesine verilen cevaplara bakildiginda %16,37 hi¢bir zaman,
%37,06 nadiren ve ara sira %31,03’diir. Arastirmaya katilan pilotlarin %53,44°

gecikme kaynagini kontrolorlerin bilgi ve beceri yetersizligi olarak gormemektedir.

Kule pozisyonunda calisan kontrolorlerin is yiikleri fazladir ifadesine verilen cevaplar
incelendiginde her zaman %21,55, siklikla %43,10 ve ara sira %31,03°dir. Aragtirmaya
katilan pilotlarin %74,14°1 kule pozisyonunda c¢alisan kontroldrlerin is yiiklerinin fazla

oldugunu sdylemektedir.

Tablo 9. Kule Kontrol Hizmeti i¢in Alinan Yanitlarin Ortalamalar1 ve Standart Sapmalari

Ortalama  Standart Sapma

Siralama Bilgisi dogrudur 3,97 0,79
Inis Talimat: Bilgileri yeterlidir 419 0,68
Taksi Sirasinda Dogru Siralama 3,92 0,76
Trafik Yogunlugu Nedeni ile Gecikme 3,44 0,94
Bilgi Beceri Yetersizligi Nedeni ile Gecikme 2,48 1,00
Is Yiikleri Fazladir 4,01 0,84

Alinan yanitlarin ortalama ve standart sapma degerlerinin verildigi Tablo 9.’a gore kule
kontrol pozisyonunda verilmesi gerekli miisaadelerle ilgili olarak pilotlarin algiladiklar
hizmet kalitesi ara sira diizeyindedir, gecikmeyi daha cok trafik yogunluguna
baglamakta bilgi beceri yetersizligine ise nadiren baglamaktadirlar. Bu pozisyonda
calisan kontroldrlerin is yiiklerinin fazlaligi konusunda ise ortalamada siklikla oldugu

sonucu gozlenmistir.
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3.6. Yaklagsma Kontrol Hizmetiyle ilgili Elde Edilen Bulgular

Yaklasma kontrol hizmeti hava trafik kontrol hizmetinin ara bolimidiir denilebilir.
Yaklasma kontrolde havaalanlarina inecek ucaklarin algalma, havaalanlarindan kalkan
ucaklarin tirmanma islemleri kontrol edilmektedir. Hava trafiginin en yogun olarak
yasandigi hizmet yaklasma kontroldiir. Bir yaklagma kontrol birimi tek bir havaalanina
yaklagma verebilecegi gibi bir terminal kontrol alan1 (TMA, Terminal Control Area)
icerisindeki birden c¢ok havaalanina da yaklagsma kontrol hizmeti verebilir. Hava
trafiginin yogun oldugu havaalanlarinda ve saatlerde yaklagsma kontrol hizmetlerinde
tikanikliklar olusmakta, ucaklara bekleme ve gecikmeler yaptirilmaktadir. Bu
nedenlerle yapilan ankette bu hizmetle ilgili ifade sayist diger hizmetlerden fazladir.
Yaklasma pozisyonu ile ilgili ifadelerde hava trafik kontroldrlerinin verdigi talimatlarin
yant sira SID ve STAR prosediirleri, alcalma ve tirmanma paternleri, vektor
uygulamalari, hiz tahdidi ve gecikme nedenleri ile ilgili konulara deginilmistir. Sonuglar

Tablo 10. ve Sekil 15.’de verilmistir.

Tablo 10. Aragtirmaya Katilan Pilotlarin Yaklagsma Kontrol Hizmeti i¢in Verdikleri Yanitlar

Hibir Nadiren Ara Siklikla Her Toplam
Zaman sira Zaman

S1.Hedefe Yonlendiricidir 0 9 18 68 21 116
S2.Gerekli Vektorler Uygulanir 0 4 24 68 20 116
S3.SID Uygulanmaktadir 2 22 52 38 2 116
S4.Kesintisiz Tirmanma

Uygulanmaktadir ! 34 38 34 3 116
S5.Devir S_.o_nra51 Talimat 3 12 34 60 - 116

Yeterlidir
S6.STAR Uygulanmaktadir 25 47 27 17 0 116
S7.Vektor Uygulanmaktadir 0 1 7 80 28 116
SS.Yanl_ls Siralama Nedeniyle 5 33 39 29 7 116

Gecikme
S9.Trafik Yogunlugu Nedeniyle

Gecikme Olmaktadir 0 S 14 76 21 116
S10.Bilgi ve Becer_l Y etersizligi 12 39 36 29 2 116

Nedeni ile Gecikme
S11.Hiz Tahdidi

Uygulanmaktadir 2 16 43 52 3 116
S12.Kesintisiz Algalma

Uygulanmaktadir 20 50 29 16 1 116

S13.1s Yiikleri Fazladir 2 1 8 46 59 116
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Sekil 15. Arastirmaya Katilan Pilotlarin Yaklasma Kontrol Hizmeti igin Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik

Dagilimi

Sekil 15.’de x ekseninde kisaca S1, S2,... seklinde ifade edilen kisaltmalar Tablo 10.’da

verilen soru siralamasini gostermektedir.

Kalkis sonrasinda yaklagma kontroldriiniin verdigi ilk talimat hedefe yoOnlendiricidir
ifadesine aragtirmaya katilan pilotlarin %18,10’u her zaman, %58,62’si siklikla,
%15,51°1 ara sira cevabini vermislerdir. Pilotlarin %76,72’si kalkistan sonra verilen ilk

talimatin hedefe yonlendirici oldugunu séylemektedir.

Kalkista yaklasma kontrolde gerekli vektorler uygulanmaktadir ifadesine arastirmaya
katilan pilotlarin %17,24°1 her zaman, %58,62’si siklikla, %20,68’1 ara sira cevabini
vermislerdir. Pilotlarin 9%75,86°s1 kalkista yaklasma kontrolde gerekli vektorlerin
uygulandigini sdylemektedir.

Kalkista SID uygulanmaktadir ifadesine arastirmaya katilan pilotlarin %1,72’s1 higbir
zaman, %18,96’s1 nadiren ve %44,82’si ara sira cevabimi vermislerdir. Pilotlarin

%34,48’i kalkista SID uygulanmadigini sdylemektedir.
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Yaklasma kontrolde kesintisiz bir tirmanma paterni uygulanmaktadir ifadesine
arastirmaya katilan pilotlarin %2,58’1 her zaman, %29,31°1 siklikla, %32,75’1 ara sira
cevabini vermislerdir. Pilotlarin %31,89’u yaklasma kontrolde kesintisiz bir tirmanma

paterni uygulandigini séylemektedir.

Saha kontrolden yaklasma kontrole devredildikten sonra yaklagma kontroliin verdigi ilk
talimat yeterlidir ifadesine arastirmaya katilan pilotlarin %6,03°li her zaman, %51,72’si
siklikla, %29,31°1 ara sira cevabin1 vermislerdir. Pilotlarin %57,76’s1 saha kontrolden
yaklagma kontrole devredildikten sonra yaklasma kontroliin verdigi ilk talimatin yeterli

oldugunu sdylemektedir.

Yaklasma sirasinda STAR uygulanmaktadir ifadesine aragtirmaya katilan pilotlarin
%21,55°1 hi¢bir zaman, %40,51°1 nadiren ve %23,27’si ara sira cevabini vermislerdir.
Pilotlarin  yalmizca %14,65’1 siklikla yaklagsma sirasinda STAR uyguladigini

sOylemektedir.

Yaklasma sirasinda vektdr uygulanmaktadir ifadesine aragtirmaya katilan pilotlarin
%24,13’i her zaman, %068,96’s1 siklikla, %6,03°li ara sira cevabini vermislerdir.
Pilotlarin %93,10’luk biiyiik ¢ogunlugu ise yaklagma sirasinda vektdr uygulandigini
sOylemektedir. Bu da SID ve STAR sorularina verilen yanitlarin paralelinde beklenen

bir durumdur.

Yaklagma sirasinda vektorde yanlis siralama ile gecikme yaptirilmaktadir ifadesine
arastirmaya katilan pilotlarin %4,31°1 hi¢gbir zaman, %28,44’{i nadiren ve %42,24’{i ara
sira cevabin1 vermislerdir. Pilotlarin %32,76’s1 yaklagsma sirasinda vektorde yanlis

siralama ile gecikme yaptirilmadigini sdylemislerdir.

Yaklasma sirasinda trafik yogunlugu nedeniyle gecikme olmaktadir ifadesine
arastirmaya katilan pilotlarin %18,10°u her zaman, %65,51°1 siklikla, %12,06’s1 ara sira
cevabin1 vermislerdir. Pilotlarin %83,62°si gecikmelerin kaynaginin trafik yogunlugu

oldugunu so6ylemektedir.

Yaklasma pozisyonunda hava trafik kontrolorlerinin bilgi ve beceri yetersizligi
nedeniyle gecikme olmaktadir ifadesine aragtirmaya katilan pilotlarin %10,34°1 higbir

zaman, %33,62’si nadiren ve %31,03°1i ara sira cevabini vermislerdir. Pilotlarin %44’
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yaklasma kontrolde hava trafik kontroldrlerinin bilgi ve beceri yetersizligi nedeniyle

gecikme olmadigini sdylemektedir.

Yaklagma sirasinda hiz tahdidi uygulanmaktadir ifadesine arastirmaya katilan pilotlarin
%2,50°si her zaman, %44,82’s1 siklikla, %37,06’s1 ara sira cevabini vermislerdir.

Pilotlarin %47,41°1 yaklagma sirasinda hiz tahdidi uygulandigini soylemektedir.

Yaklasma kontrolde kesintisiz bir algalma paterni uygulanmaktadir ifadesine
arastirmaya katilan pilotlarin %17,24°1 higbir zaman, %28,44’{i nadiren ve %42,24°0
ara sira cevabimi vermislerdir. Pilotlarin %60,35’1 kesintisiz bir al¢alma paterni

uygulamadiklarini sdylemektedir.

Yaklasma pozisyonunda calisan kontroldrlerin is yiikleri fazladir ifadesine arastirmaya
katilan pilotlarin %50,86’s1 her zaman, %39,65°1 siklikla, %6,89’u ara sira cevabini
vermiglerdir. Pilotlarin %90,51°1 yaklasma pozisyonunda ¢alisan kontrolorlerin is

yiiklerinin fazla oldugunu séylemektedir.

Tablo 11. Yaklasma Kontrol Hizmeti I¢in Alinan Yanitlarn Ortalamalar1 ve Standart Sapmalari

Ortalama  Standart Sapma

S1.Hedefe Yonlendiricidir 3,87 0,80
S2.Gerekli Vektorler Uygulanir 3,90 0,71
S3.SID Uygulanmaktadir 3,14 0,80
S4.Kesintisiz Tirmanma Uygulanmaktadir 2,93 0,97
S5.Devir Sonrasi {1k Talimat Yeterlidir 3,48 0,86
S6.STAR Uygulanmaktadir 2,31 0,7
S7.Vektor Uygulanmaktadir 416 0,56
S8.Yanlis Siralama Nedeniyle Gecikme 2,94 0,94
S9.Trafik Yogunlugu Nedeni ile Gecikme 3,97 0,94
S10.Bilgi Beceri Yetersizligi Nedeni ile Gecikme 2,48 0,69
S11.Hiz Tahdidi Uygulanmaktadir 3,33 0,81
S12.Kesintisiz Algalma Uygulanmaktadir 2,38 0,96
S13.1s Yiikleri Fazladir 4,37 0,80

Alman yanitlarin ortalama ve standart sapma degerlerinin verildigi Tablo 11.’e gore
yaklasma kontrol pozisyonunda verilmesi gerekli miisaadelerle ilgili olarak pilotlar

ortalamada STAR’larin pek fazla kullanilmadigi, SID’lerin ise ara sira kullanildig: fakat
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vektor tekniginin siklikla kullanildigini sdylemektedirler. Ayirmalarin siirdiiriilebilmesi
ve alcalma/tirmanma ydriingesi icin siklikla vektor tekniginin kullanildigi ve bu
teknigin hedefe yonlendirici oldugunu, devir sonrasi talimatlarin yeterli fakat kesintisiz
tirmanma paterninin nadiren yapilabildigini sdylemektedirler. Pilotlarin 6zellikle bu
ucus asamasinda istemedikleri hiz tahdidinin ara sira uygulandigini séylemektedirler.
Hiz tahdidinin gecikmeyi daha cok trafik yogunluguna baglamakta bilgi beceri
yetersizligine ise ara sira seklinde ifade etmektedirler. Gecikmenin diger bir nedeni
olarak sorgulanan yanlis siralama maddesine ise ara sira seklinde yanit vermislerdir. Bu
pozisyonda calisan kontrolorlerin is yiiklerinin fazla oldugu siklikla sdylenmektedir.
Yaklasma kontrol hizmetinin incelenen diger hizmetlere gore karmasik olusu, burada
yapilacak hatalarin diger hizmetlere de yansiyacak olusu dogal olarak pilot yanitlarina
yansimistir. Yer kontrol ve miisaade dagitim pozisyonlarindan algilanan hizmet kalitesi
ile karsilastirilacak olursa, yaklasma pozisyonundan alinan hizmetten algilanan hizmet

kalitesi ¢ok da olumlu degildir.
3.7. Saha Kontrol Hizmetiyle Ilgili Elde Edilen Bulgular

Saha kontrol hizmetleri ugaklar1 son tirmanma ve ilk algalmaya baslama sathalar1 dahil
genelde sabit irtifa, sabit hiz uguslarinin kontrol edildigi hava trafik kontrol hizmetidir.
Pilotlar ve hava yolu sirketleri ugus planlarinda talep ettikleri optimum ugus
seviyelerinde ugmak, seyahat uguslarini en kisa yollardan gergeklestirmek ve en az ugus
bas1 ve seviye degisikligi ile saha kontrol hizmeti almak isterler. Bu baglamda ankette
bulunan ifadelerin yan1 sira is yiikii ile ilgili bir ifadeye de yer verilmistir. Sonuglar

Tablo 12. ve Sekil 16.’da verilmistir.

Tablo 12. Aragtirmaya Katilan Pilotlarin Saha Kontrol Hizmeti I¢in Verdikleri Yanitlar

Higbir Nadiren Ara Siklikla Her Toplam
Zaman Zaman
Ucus Plan1 Seviyesine 0 3 9 94 10 116
Uygundur
Gerekli Vektorler Uygulanir 0 6 17 74 19 116
FL Degisikligi Uygundur 0 4 17 70 25 116
Hiz Tahdidi Yapilmaktadir 2 55 40 19 0 116
Direk Rota Verilmektedir 1 17 41 55 2 116
Is yiikleri Fazladir 2 14 37 40 23 116
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Sekil 16. Arastirmaya Katilan Pilotlarin Saha Kontrol Hizmeti i¢in Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik
Dagilimi

Genellikle ucus planindaki ugus seviyesinde ugus yapilmaktadir ifadesine arastirmaya
katilan pilotlarin %8,62’si her zaman, %81,03’i siklikla ve %7,75’1 ara sira cevabini
vermiglerdir. Pilotlarin  %89,65’1 genellikle ugus planlarindaki ugus seviyesini

kullandiklarini1 soylemektedir.

Saha kontrolde gerekli vektorler uygulanmaktadir ifadesine arastirmaya katilan
pilotlarin %16,37’si her zaman, %63,79’u siklikla ve %14,65’1 ara sira cevabini
vermisglerdir. Pilotlarin %80,17°si saha kontrolde verilen vektorlerin uygun oldugunu

sOylemektedir.

Saha kontrolde dogru ugus seviyesi degisiklikleri yapilmaktadir ifadesine arastirmaya
katilan pilotlarin %21,55°1 her zaman, %60,34’i siklikla ve %14,65’1 ara sira cevabini
vermisglerdir. Pilotlarin %81,90°1 saha kontrolde yapilan ucus seviyesi degisikliklerinin

dogru oldugunu séylemektedir.
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Saha kontrolde hiz tahdidi yapilmaktadir ifadesine arastirmaya katilan pilotlarin
%1,72’si higbir zaman, %47,41°1 nadiren ve %34,48’1 ara sira cevabini vermislerdir.

Pilotlarin %49,14’{ saha kontrolde hiz tahdidi yapilmadigini sdylemektedir.

Saha kontrolde direkt rotalar verilmektedir ifadesine arastirmaya katilan pilotlarin
%1,72’si her zaman, %47,41°1 siklikla ve %35,34’1i ara sira cevabini vermislerdir.

Pilotlarin %49,14’°1i saha kontrolde direkt rotalar verildigini sdylemektedir.

Saha kontroldeki hava trafik kontroldrlerinin is yiikleri fazladir ifadesine arastirmaya
katilan pilotlarin %19,82’si her zaman, %34,48’1 siklikla ve %31,89’u ara sira cevabini
vermislerdir. Pilotlarin %54,31°1 saha kontrolde ¢alisan kontrolorlerin is yiiklerinin

fazla oldugunu sdylemektedir.

Tablo 13. Saha Kontrol Hizmeti igin Alman Yanitlarin Ortalamalari ve Standart Sapmalari

Ortalama  Standart Sapma

Ucus Plan1 Seviyesine Uygundur 3,96 0,52
Gerekli Vektorler Uygulanir 3,91 0,72
FL Degisikligi Uygundur 4,00 0,71
Hiz Tahdidi Yapilmaktadir 2,66 0,77
Direk Rota Verilmektedir 3,34 0,78
Is Yiikleri Fazladir 3,59 1,00

Alinan yanitlarin ortalama ve standart sapma degerlerinin verildigi Tablo 13.’e gore
saha kontrol pozisyonunda yapilmasi gereken gorevler ile ilgili sorulara verilen
yanitlarin ortalamasi siklikla olup algilanan hizmet kalitesi olumludur. Bu pozisyonda
calisan kontrolorlerin is yiiklerinin fazlaligi konusunda arastirmaya katilan pilotlarin

geneli hem fikirdir.
3.8. CNS Donanimlariyla Ilgili Elde Edilen Bulgular

Ankette yer alan altinci ifadede seyriisefer faaliyetleri ve hava trafik kontrol hizmetleri
verilirken kullanilan radar ve telsizler ile ilgili ifadelerin yani sira ATIS ve VOLMET

yayinlariyla ilgili bir soruya da yer verilmistir.

Radarlar gilinlimiizde hava trafik kontrol hizmetinin verilmesinde biiylik bir 6nem
tasimaktadir. Radarlar trafigin daha hizli ve emniyetli bir sekilde akisinin saglanmasi

icin bir gerekliliktir. Radar kaplamasinin yeterli olmasi hava trafiginin izlenmesi ve
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trafikler arasinda yasanacak cakigmalarin 6nceden ve saglikli bir sekilde goriiliip tespit

edilmesi i¢in kullanilmaktadir.

Telsiz, pilot ve hava trafik kontroldrlerinin iletisimi i¢in gerekliliktir. Radar olmadigi
durumlarda hava trafigi radarsiz olarak idare edilebilir fakat telsiz olmazsa hava
trafiginin idare edilmesinin olanagi yoktur. Hava trafik kontrol hizmetlerinin bir pargasi
olan meydan kontrol hizmetleri kismen telsiz yardimi olmadan 151k ve isaret fisegi
yardimiyla idare edilebilir fakat telsiz olmaksizin yaklasma ve saha kontrol hizmetleri
verilemez. Bu nedenle telsiz konusunda ii¢ ifadeye yer verilmis ve Tiirkiye’de radyo

iletisiminin durumu acgiga kavusturulmaya caligilmistir.

ATIS ve VOLMET otomatik olarak seyriisefer yardimcilarinin belirli bir frekansi
tizerinden verilen bilgi yayimlaridir. Bu yayinlarin yeterli olmasi hava sahasindaki ucus
emniyeti i¢in Onemlidir. Bu konudaki sorulara arastirmaya katilan pilotlarin vermis

oldugu yanitlar Tablo 14. ve Sekil 17.’de detayli olarak verilmistir.

Tablo 14. Arastirmaya Katilan Pilotlarin CNS Donanimi igin Verdikleri Yanitlar

Higbir Nadiren Ara Siklikla Her Toplam
Zaman sira Zaman
Radar Kaplamas1 Yeterlidir 4 12 25 62 13 116
Telsiz Frekanslar1 Yeterlidir 13 22 26 47 8 116
Telsiz Kaplamas: Yeterlidir 7 17 38 47 7 116
Telsiz Frekanslarinda Kirlilik 0 23 49 33 11 116

Vardir
ATIS/VOLMET Yeterlidir 6 31 36 39 4 116
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Sekil 17. Arastirmaya Katilan Pilotlarn CNS Donanimi I¢in Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

Sekil 17°de verildigi gibi radar kaplamasi yeterlidir ifadesine arastirmaya katilanlarin
%11,21°1 her zaman, %53,54°1 siklikla yeterlidir, %21,55°1 ara sira, %10,34’li nadiren
ve %3,45°1 ise hi¢ bir zaman yanitin1 vermistir. Her zaman ve siklikla yanitlari toplamin

%064,75’1ni olusturmaktadir ki bu da ortalamanin tizerindedir.

Telsiz frekanslar sayica yeterlidir ifadesine arastirmaya katilanlarin %6,90’1 her zaman,
%40,52°si siklikla, %22,41° ara sira, %18,97’si nadiren ve %11,21°1 higbir zaman
yanitin1 vermislerdir. Her zaman ve siklikla seklindeki yanitlar1 toplamin %47,42’sini

olusturmaktadir ki bu da ortalamanin altindadir. Telsiz frekanslarinin sayist yetersizdir.

Telsiz kaplamas1 yeterlidir ifadesine arastirmaya katilanlarin %6,03’i her zaman,
%40,52’s1 siklikla, %32,76’s1 ara sira, %14,66’s1 nadiren ve %6,03°1 higbir zaman
cevabinmi vermislerdir. Her zaman ve siklikla seklindeki yanitlar1 toplamin %46,55’ini

olusturmaktadir ki bu da ortalamanin altindadir. Telsiz kaplamasi yetersizdir.

Telsiz frekanslarinda kirlilik vardir ifadesine arastirmaya katilanlarin %9,48°1 her
zaman, %28,45°1 siklikla, %42,24’1 ara sira ve %19,83’1 nadiren yanitin1 vermislerdir.
Her zaman ve siklikla seklindeki yanitlar1 toplamin %37,93’linii olusturmaktadir bu
ortalamanin {izerinde bir sonug ¢ikacagini gostermektedir fakat bu ifadede hi¢gbir zaman
sikkin isaretleyen olmamasi ve %42,24 gibi yiiksek bir oranin ara sira yanitin1 vermesi

sonucun olumlu olmadigini gostermektedir. %37,93’liikk orana bir de %42,24’liik ara
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sira cevab1 eklenirse sonu¢ %80,17 olmaktadir ki aragtirmaya katilanlarin biiyiik

cogunlugu telsiz frekanslarinda kirlilik oldugunu isaret etmistir.

ATIS/VOLMET yaymlar1 yeterlidir ifadesine arastirmaya katilanlarin %3,45°1 her
zaman, %33,62’si siklikla, %31,03’i ara sira ve %26,72’s1 nadiren ve %5,17’si hicbir
zaman cevabini vermislerdir. Her zaman ve siklikla cevaplarint verenlerin toplamlari
%37,07°dir ki bu da ortalamanin altinda bir sonugtur. Verilen bu hizmetlerin
yetersizligini gostermektedir. Alinan yanitlarin ortalama ve standart sapma degerleri ise

Tablo 15.’de 6zetlenmistir.

Tablo 15.CNS Donanimi I¢in Alinan Yamtlarin Ortalamalar1 ve Standart Sapmalari

Ortalama  Standart Sapma

Radar Kaplamasi Yeterlidir 3,59 0,94
Telsiz Frekanslar Yeterlidir 3,13 1,15
Telsiz Kaplamasi Yeterlidir 3,26 0,99
Telsiz Frekanslarinda Kirlilik Vardir 3,28 0,89
ATIS/VOLMET Yeterlidir 3,03 0,98

Bu konunun devami olan diger bir baghkta Tiirk hava sahasinda kullanilan seyriisefer
yardimcilartyla (VOR, DME, NDB, ILS) ilgili agik uglu sorularla pilotlarin diigiinceleri
istenmistir. Bu cihazlar ugus sirasinda hem pilotlara hem de hava trafik kontrolorlerine
yon, mesafe ve inig, kalkis sathalarinda gerekli bilgileri vermektedir. Bu cihazlarin
kullanilabilir durumda olmasi, saglikli bilgi vermesi ve sayilarii yeterli olmasi1 ugulan

hava sahasiin emniyetini artirmaktadir.

Dort seyriisefer cihaziyla ilgili olan bu acgik uglu ifadelere toplam 76 kisi cevap
vermistir. Sekil 18., 19., 20. ve 21.’de verilen yiizdelik degerler 76 kisi istiinden

hesaplanmustir.
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miYI/GUVENILIR/YETERLI ® DOGU MEYDANLAR| SORUNLU W YETERSIZ W ZAMAN ZAMAN GUVENILMEZ

Sekil 18. Arastirmaya Katilan Pilotlarin VOR’larla ilgili olarak Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

VOR konusunda degerlendirilen agik uglu sorular iyi/giivenilir/yeterli, dogu meydanlari
sorunlu, yetersiz, zaman zaman giivenilmez seklinde 4 maddede smiflandirilmistir.
Sekil 18.°de goriildiigii gibi ifadeye cevap verenlerin %64’ 1iyi/glivenli/yeterli
yanitlarindan birini veya hepsini vermislerdir. Bu da Tiirk hava sahasindaki VOR’larin
ortalamanin iizerinde oldugunu gosterir fakat katilanlarin %351 bu konuda problem

oldugunu soylemektedir.
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miYI,GUVENILIR,PROBLEMSIZ ~ mKISMEN m DOGU MEYDANLARI SORUNLU M YETERSIZ/ARIZALI

Sekil 19. Arastirmaya Katilan Pilotlarin DME’ler ile ilgili olarak Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

Sekil 19.’da gortildiigii gibi DME cihazlarinda da iyi/gilivenilir/problemsiz yanitini
verenler katilanlarin %60,53’{inii olusturmaktadir. Fakat katilanlar1 yaklasik %40’1 bu

cihazlarda da problem oldugunu belirtmektedirler.
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B KULLANILMIYOR  m Problem yok/iyi ™ Givenilmez M Yetersiz mKoti

Sekil 20. Arastirmaya Katilan Pilotlarin NDB’ler ile ilgili olarak Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

NDB cihazlar1 diinyada da artik kullanim Omriinii doldurmus ve eski cihazlardir.
Ankette bu cihaz hakkinda Sekil 20.’de goruldiigii gibi %32,90°lik bir kisim
kullanmiyorum demistir. Yaklasik %30’luk bir kesim de giivenilmez, yetersiz, kotii

yanitini vermistir.
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® GUVENILIR/iYI/PROBLEM YOK M AZ SAYIDA u DOGU MEYDANLARI
W KULLANILAMIYOR ARIZALI W YETERSIZ W TEST VE KALIBRASYONLARI UZUN SURUYOR
W ORTA

Sekil 21. Arastirmaya Katilan Pilotlarin ILS ler ile ilgili olarak Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

ILS ile ilgili olarak arastirmaya katilanlarin vermis olduklari yanitlarin yiizdelikleri
Sekil 21.’de verilmistir. ILS cihazlar i¢in %42’lik bir kesim giivenilir/problem yok

derken, katilanlarin %25°1 sayilarinin artirilmasini istemektedir. %31°1 ise;

..... dogu meydanlart problemli, kullanilmiyor, arizali, yetersiz, test ve

’

kalibrasyonlart uzun siiriiyor...."

Orneginde oldugu gibi ¢esitli problemlerden bahsetmektedir. ILS cihazlar1 pilotlarin
hava alanlarina inisleri sirasinda kullandig1 ve giiniimiizde de inis i¢in en giivenilir ve

kabul gormiis cihazdir.

Tiirk hava sahasinda kullanilan dort seyriisefer cihazi bakildiginda NDB harig, diger
cihazlarda pilotlar ortalamanin iistiinde memnundurlar fakat seyriisefer cihazlar1 hava
sahasindaki ugus yoriingesinin hassasiyetini belirleyerek ucuslarin emniyetini artirici
donanimlardir ve ancak %100 oraninda giivenilir, iyi, problemsiz seklinde yanitlar

alimmis olmast halinde, ilgili hava sahasinda emniyetli ugus yapilabildiginden
bahsedilebilir.
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3.9. Hava Trafik Kontrolérlerinin Davramslariyla flgili Elde Edilen
Bulgular

Hava trafik kontrolorlerinin telsizde konusmalar1 sirasinda, verdikleri talimatlarin
anlasilir olmasi, Ingilizce ve Tiirkge freyzyolojilerinin yeterli olmasi, pilotlarin is
yiiklerine dikkat ederek etmeleri, kibar, anlasilir ve giiven verici bir sekilde talimatlarini
vererek hava trafigini yonlendirmeleri gerekmektedir. Aksi durumlarda pilotlar
tarafindan yanlis anlasilmalar nedeniyle hava trafiginin yonlendirilmesi zorlasir ve
ucaklar ve manialarla ilgili ayirma minimumlar1 ihlal edilebilir hatta kazalar dahi
yasanabilir. Bu konudaki ankette yer alan sorulara pilotlarin vermis oldugu yanitlar

Tablo 16. ve Sekil 22.’de detayl1 olarak verilmistir.

Tablo 16. Arastirmaya Katilan Pilotlarin Hava Trafik Kontroldrlerinin Davranislari ile ilgili Olarak
Verdikleri Yanitlar

Higbir Ara Her

Nadiren Siklikla Toplam
Zaman sira Zaman
Talimatlar1 Nettir 0 3 20 79 14 116
Anlasilir 0 2 20 79 15 116
Dogru Telaffuz 1 9 25 68 13 116
Kibardirlar 4 2 30 61 19 116
Giiven Vericidirler 1 12 29 57 17 116
Zamaninda Talimatlar 2 15 34 59 6 116
Yeterli Freyzyoloji 1 11 22 64 18 116
Ingilizce Bilirler 3 17 29 56 11 116
Tiirk¢e Freyzyoloji 0 4 15 68 29 116
Gergindirler 2 26 36 32 20 116
Is Yiikleri Fazladir 1 1 12 52 50 116
Zamansiz Talimat 1 32 35 39 9 116
Empati 14 40 36 25 1 116
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Sekil 22. Arastirmaya Katilan Pilotlarm Hava Trafik Kontrolérlerinin Davramslari ile Tlgili Olarak
Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi
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Hava trafik kontrolorlerinin talimatlari agiktir ifadesine arastirmaya katilan pilotlarin
%12,06’s1 her zaman, %68,10’u siklikla ve %17,24’i ara sira cevabini vermislerdir.
Pilotlarin  %80,17’si genel olarak hava trafik kontrolorlerinin talimatlarmin agik

oldugunu soylemektedir.

Hava trafik kontroldrlerinin sdyledikleri anlagilirdir ifadesine arastirmaya katilan
pilotlarin %12,93’ii her zaman, %68,10’u siklikla ve %17,24’i ara sira cevabini
vermislerdir. Pilotlarin %81°1 hava trafik kontroldrlerinin sdylediklerinin anlagilir

olduguna deginmektedir.

Hava trafik kontrolorlerinin telaffuzlar1 dogrudur ifadesine arastirmaya katilan pilotlarin
%11,20’si her zaman, %58,62’si siklikla ve %21,55’1 ara sira cevabi vermislerdir.
Pilotlarin  %70’1 hava trafik kontrolorlerinin telaffuzlarinin  dogru oldugunu

sOylemektedir.

Hava trafik kontrolorleri kibardirlar ifadesine arastirmaya katilan pilotlarin %16,37si
her zaman, %52,58’1 siklikla ve %25,86°s1 ara sira cevabini vermislerdir. Pilotlarin

%68’1 hava trafik kontroldrlerinin kibar oldugunu séylemektedir.

Hava trafik kontrolérlerinin konusmalari giiven vericidir ifadesine arastirmaya katilan
pilotlarin  %14,65’i her zaman, %49,13’i siklikla ve %?25’i ara sira cevabini
vermislerdir. Pilotlarin %64’i hava trafik kontrol6rlerinin konusmalarinin giiven verici

oldugunu séylemektedir.

Hava trafik kontrolorleri talimatlarini yerinde ve zamaninda vermektedirler ifadesine
arastirmaya Katilan pilotlarin %5,17’si her zaman, %50,86’s1 siklikla ve %29,31’i ara
sira cevabin1 vermislerdir. Pilotlarin %56’s1 hava trafik kontrolorlerinin talimatlarini

yerinde ve zamaninda verdigini soylemektedir.

Hava trafik kontrolérlerinin Ingilizce freyzyolojileri yeterlidir ifadesine arastirmaya
katilan pilotlarin %15,51°1 her zaman, %55,17’si siklikla ve %18,96’s1 ara sira cevabini
vermislerdir. Pilotlarin %70,69’u hava trafik kontroldrlerinin Ingilizce freyzyolojilerinin

yeterli oldugunu soylemektedir.
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Hava trafik kontrolorlerinin Ingilizce giinliik konusma becerileri yeterlidir ifadesine
arastirmaya katilan pilotlarin %9,48°1 her zaman, %48,27’si siklikla ve %25°1 ara sira
cevabini vermislerdir. Pilotlarin %57,76’s1 hava trafik kontroldrlerinin Ingilizce giinliik

konusma becerilerinin yeterli oldugunu sdylemektedir.

Hava trafik kontrolorlerinin Tiirkge freyzyolojileri yeterlidir ifadesine arastirmaya
katilan pilotlarin %25°i her zaman, %58,62’si siklikla ve %12,93’{i ara sira cevabini
vermislerdir. Pilotlarin %83,62°1 hava trafik kontrolorlerinin Tiirk¢e freyzyolojilerinin

yeterli oldugunu s6ylemektedir.

Hava trafik kontrolorleri gergindirler ifadesine arastirmaya katilan pilotlarin %17,24°1
her zaman, %27,58’1 siklikla ve %31,03’1 ara sira cevabini vermislerdir. Pilotlarin

%44,83°1 hava trafik kontrolorlerinin gergin oldugunu sdylemektedir.

Hava trafik kontrolorlerinin is yiikleri fazladir ifadesine arastirmaya katilan pilotlarin
%43,10’u her zaman, %44,82’si siklikla ve %10,34’li ara sira cevabim1 vermislerdir.
Pilotlarin  %87,93’si hava trafik kontrolorlerinin is yiiklerinin fazla oldugunu

sOylemektedir.

Hava trafik kontrolorlerin is yiiklerinden dolay:r talimatlarini zamaninda ve yerinde
verememektedir ifadesine arastirmaya katilan pilotlarin %7,75’i her zaman, %33,62’si
siklikla ve %30,17’si ara sira cevabini vermislerdir. Pilotlarin %41,37’si hava trafik
kontroldrlerinin  is  yliklerinden dolayr talimatlarinm1  zamaninda ve yerinde

veremediklerini sdylemektedir.

Hava trafik kontroldrleri talimatlarini verirken pilotlarin is yiikiinii de goz Oniinde
bulundururlar ifadesine arastirmaya katilan pilotlarin %0,86’s1 her zaman, %21,55’1
siklikla ve %31,03’ ara sira cevabini vermislerdir. Pilotlarin %22,41°i hava trafik
kontrolorlerinin  talimatlarin1  verirken pilotlarin  is yiikiini de g6z Oniinde

bulundurduklarini sdylemektedir.

Pilotlarin hava trafik kontroldrlerinin davraniglarina ait cevaplarinin ortalamalar1 ve
standart sapmalar1 ise Tablo 17.’de verilmistir. Tilrkce freyzyoloji bilgisi ve is yiiki
fazlaliligi konusunda ortalamada siklikla cevabi goriiliirken, diger davraniglarinin

olumlu olusu konusunda pilotlar siklikla cevabini vermislerdir.



131

Tablo 17. Hava Trafik Kontrolorlerinin Davraniglarina ait Alinan Yanitlarin Ortalamalar1 ve Standart

Sapmalari
Ortalama  Standart Sapma
Talimatlar1 Nettir 3,90 0,62
Anlagilir 3,92 0,61
Dogru Telaffuz 3,72 0,80
Kibardirlar 3,77 0,87
Guiven Vericidirler 3,66 0,88
Zamaninda Talimatlar 3,45 0,85
Yeterli Freyzyoloji 3,75 0,86
Ingilizce Bilirler 3,47 0,95
Tiirk¢e Freyzyoloji 4,05 0,72
Gergindirler 3,36 1,07
Is Yiikleri Fazladir 4,28 0,76
Zamansiz Talimat 3,20 0,96
Empati 2,65 0,98

Tablo 18.’de buraya kadar ayr1 ayri verilmis olan anket degerlendirilmesi toplu olarak
verilmistir. Her bir hizmet i¢in sorular kendi aralarinda siniflandirilarak ortalamalari

alinmis ve standart sapmalar1 bulunmustur.

Likert dlgegiyle verilen 7 bashgm tiim ortalamalari 3’iin iizerindedir. Bu durumda
Tiirkiye’de verilen hava trafik kontrol hizmetleri, haberlesme ve izleme donanimlar1 da
yeterlidir. Hava trafik kontrolorlerinin pilotlara karsi davranislari da ortalamanin

tizerindedir.

Genel olarak alinan tiim hizmetler i¢in algilanan hizmet kalitesi olumludur. Hava trafik
kontroldrlerinin is ytikleri fazladir. Fakat haberlesme ve izleme donanimlar1 Tiirk hava
sahasi icin ortalamanin ¢ok az iizerindedir (3,147). Bu durum da Tiirk hava sahasinda

calisan kontrolorlerin is yiiklerini donanimin etkisi vardir.

Hava trafik kontrol hizmetlerinde gecikmelerin en ¢ok yasandigi boliim olan yaklagsma

kontrolde diger hizmetlere gore daha diisiik bir ortalamayla karsilagilmistir.
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Tablo 18. Likert Olgegi Kullanilan Basliklarin Ortalamalari

Hizmet Algilar Ortalama Standart
Sapma
Miisaade dagitim hizmeti 3,779 0,917
Yer hizmeti 3,608 0,884
Kule hizmeti 3,841 0,778
Yaklagma hizmeti 3,345 1,003
Yol hizmeti 3,691 0,753
Haberlesme ve izleme donanimi yeterliligi 3,147 0,719
HTK davranislari 3,574 0,821

3.10. Hava Trafik Kontrolorlerinin Bilgi, Beceri ve Problem

Coziimlemelerine ait Bulgular

Ankette yer alan dokuzuncu ifadede hava trafik kontrolorlerinin bilgi, beceri ve problem
cozmeleri ile ilgili yeterli ve yetersiz seklinde olusturulmus ii¢ ifadeye yer verilmistir.
Yetersiz olarak verilen yanitlar iginse acik uglu olarak yetersizligin nedenlerinin
yazilmasi istenmistir. Yetersizligin nedenleri bilgi, beceri ve problem ¢ézme yetersizligi

olarak {ige ayrilmistir.

Tablo 19.’da tiim ifadelere verilen yanitlar gosterilmis, Sekil 23.’de ise yanitlarin

yiizdelik dagilim1 verilmistir.

Tablo 19. Arastirmaya Katilan Pilotlarin Hava Trafik Kontrol6rlerinin Bilgi, Beceri ve Problem Cozme

Yetenegine ait Verdikleri Yanitlar

Yeterli Yetersiz Toplam
Bilgi 92 24 116
Beceri 84 32 116

Problem C6zme 67 49 116
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Sekil 23. Aragtirmaya Katilan Pilotlarin Hava Trafik Kontrolorlerinin Bilgi, Beceri ve Problem Cozme

Yetenegine ait Verdikleri Yanitlarin Yiizdelik Dagilimi

Bilgi ve beceri konularinda arastirmaya katilan pilotlar hava trafik kontrolorlerinin
yiikksek ylizdelerle yeterli gormektedirler. Problem ¢6zme konusunda ise yeterli ve

yetersiz yanitlari birbirine yakin ¢ikmustir.

Hava trafik kontroldrlerinin bilgilerinin yetersiz oldugunu sdyleyen 24 pilotun bu

konudaki dagilim1 ve yiizdelik dagilimlar Sekil 24.’de verilmistir.

= KITAP OKUMUYORLAR KENDILERINI
YENILEMIYORLAR

#UGAK PERFORMANSLARINI BILMIYORLAR

" STATVE TAZELEME YAPMIYORLAR YURTDISI
MEYDANLARI INCELEMIYORLAR

®EGITIM VE MOTIVASYON EKSIK

Sekil 24. Arastirmaya Katilan Pilotlarin Hava Trafik Kontrolorlerinin Bilgi Eksikligine ait Goriisleri
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Bilgi yetersizligi konusunda en yiiksek oran %33,33 ile hava trafik kontrolorlerinin
ucak performanslarini bilmedikleri konusundadir. ikinci sirada %29,17 ile egitim ve
motivasyon eksikligi, Ugcilincii swrada %?25’le  kitap okumuyorlar/kendilerini
yenilemiyorlar ve son sirada da %12,50 ile staj tazeleme yapamiyorlar, yurt disi
meydanlart incelemiyorlar sonucu c¢ikmistir. Bu durum Tiirkiye’de hava trafik
kontrolorii egitiminin iki farkli sekilde veriliyor olmasinin dogal bir sonucudur.
Universitede egitim alarak hava trafik kontroldrii olan ve DHMI’nin zaten herhangi bir
meslek sahibi olmus kisileri biinyesine alarak bunlara 18 ay gibi siirede egiterek hava
trafik kontrolorii olarak gorevlendirmesi, iki farkli personel yapisinin olusumuna yol
acmustir. Bir hava trafik kontrolorii vermis oldugu bir talimat sonucunda ugagin nasil
hareket edecegini veya istemis oldugu yoriinge degisikligini yapip yapamayacagini

bilmesi gereklidir.

Hava trafik kontrolorlerinin becerilerinin yetersiz oldugunu sdyleyen 32 pilotun bu

konudaki dagilimi yiizdelik dagilimlart Sekil 25.’de verilmistir.

m KENDILERINI GELISTIRMIYORLAR,ARASTIRMA
YAPMIYORLAR

mi$ YOGUNLUGU

m DUZGUN VEKTOR VEREMIYORLAR

m EKIPMANLARI EKSIK

m UCAK PERFORMASI BILMIYORLAR

® YANLIS ELEMAN SECIMI

 TANSIYONU DUSURMUYORLAR

m EGITIM EKSIK

INSIYATIF KULLANMIYORLAR

Sekil 25. Arastirmaya Katilan Pilotlarin Hava Trafik Kontrolorlerinin Beceri Yetersizligine ait Goriisleri
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Beceri yetersizligi konusundaki en yiiksek oran %15,63 ile diizgiin vektor veremiyorlar,
ucak performansi bilmiyorlar ve yanlis personel se¢imi konularindadir. Sonrasinda
kendilerini gelistirmiyorlar ve arastirma yapmiyorlar konusunda %12,50. Is yogunlugu,
egitim eksikligive insiyatif kullanmiyorlar %9,38. ve son olarak ekipman eksikligi ile

tansiyonu diigiirmiiyorlar maddeleri %6,25’dir.

Hava trafik kontrolorlerinin problem ¢dzmelerinin yetersiz oldugunu soyleyen 49

pilotun bu konudaki dagilimi ve yiizdeleri Sekil 26°da verilmistir.

Problem ¢6zme yetersizligi konusunda en yiiksek oran 9%20,41’le yine ugak
performansini bilmiyorlar ve fazladan yakit tiikketimine neden oluyorlar seklindedir.
Degisen sartlara hazirliksizlar, standart disina c¢ikinca streslerini yansitiyorlar ve
kendilerini gelistirmiyorlar yanitlar1 %18,37 ile ikinci siradaki yetersizlik olarak ortaya
cikmistir. Arag, gereg, prosediir yetersizligi %16,33, isleri ¢ok yogun %10,20, inisiyatif
kullanmiyorlar %8,16, secimler hatali %4,08 son olarak Hava Kuvvetleri tahditleri ile

asirt emniyet %2,04 seklindedir.

® KENDILERIN| GELISTIRMIYORLAR
m DEGISEN SARTLARA HAZIRLIKSIZLAR, STANDART

DISINA GIKINCA STRESLERINI YANSITIYORLAR
® UCAK PERFORMANSLARINI BILMIYORLAR YAKIT

TASARRUFU YAPTIRMIYORLAR
miSLERI COK YOGUN
® ASIRI EMNIYETLI
m ARAC GEREG PROSEDUR YETERSIZLIGI
= INSIYATIF KULLANMIYORLAR

W HV.KV. TAHTITLERI

SECIMLER HATALI

Sekil 26. Arastirmaya Katilan Pilotlarin Hava Trafik Kontrolérlerinin Problem Cézme Yetersizligine ait

Goriisleri
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Bilgi, beceri, ve problem ¢6zme konularinda ki yetersizliklere bakildiginda her
maddede ugak performanslarinin bilinilmedigine deginilmis ve en ¢ok sikayet edilen
konu bu olmustur. Ucak performanslarini bilmemek bir bilgi eksikligidir fakat bu
eksiklik hava trafik kontrolorlerinin hem becerilerini, hem de problem ¢ozmelerini
etkileyecektir. Ornegin; yaklasma kontrolde ugaklarin seviyelerdeki hizlari, alcalma ve
tirmanma oranlar1 bilinmeden siralama yapmak, zamaninda ve kesintisiz bir tirmanma
ve algalma yaptirmak zorlasir. Yogun hava trafigi olan hava alanlarinda performans
bilgileri iyi bilinmeden ¢alisilmasi gecikmelere, emniyetsizliklere ve asir1 yakit

sarfiyatlarina yol acar.

3.11. Hava Trafik Kontrol ile Ilgili Tiirkiye Hava Sahasinda Yasanmis
Deneyimlerle ilgili Bulgular

Pilotlardan hava trafik kontrol ile ilgili unutamadiklar1 bir deneyimlerini paylasmalari
istenmistir. Yazilan deneyimler siniflandirilarak 7 baslikta toplanmis olup Sekil 27.’de

verilmistir.

Bu soruya verilen yanitlarda %32,08 oraninda yine hava trafik kontrolorlerinin egitim
yetersizliklerine deginilmistir. Egitim eksikliginde de DHMI’nin kendi vermis oldugu
meslek edindirme kurslar1 sonucu hava trafik kontrolorlerinin egitimlerinin eksik
oldugu o6zellikle belirtilmistir. Ikinci sirada %20,75 ile personel sayilar1 ve kullanilan
donanimlarin yetersizligine igaret edilmistir. Sonrasinda sirasiyla, kabalik, zorlama ve
ses yiikseltme %16,98, hava trafik kontrolorlerinde trafik siralamasi yaparken planlama
bozuklugu %15,09, lizumsuz konusma %7,55 ve tecriibe eksikligi %1,89 olarak
deginilmistir. Bu soruya cevap verenlerin %5,66’s1 Tiirkiye’de calisan hava trafik

kontrolorlerinin 6zel durumlarda giiven verici oldugundan bahsetmistir.

Planlama bozuklugu, kabalik, zorlama, ses tonu yiikseltme, lizumsuz konusma ve
tecriibe eksikligi de aslinda egitim yetersizliginin alt konular1 olarak kabul edilebilir. Bu
dort madde toplandiginda sonu¢ %41,51 c¢ikmaktadir ki bu sonu¢ %32,08’in de

uzerindedir.
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W Kabalik

® Planlama bozuklugu

m Personel ve donamim eksikligi
W Egitim yetersizligi

m Ozel durumlarda giiven vericilik
m Gereksiz konusma

m Tecriibesizlik

Sekil 27. Arastirmaya Katilan Pilotlarin Yasamis Olduklart Deneyimlerin Siniflandiriimasi

4. HAVA TRAFIiK KONTROL HIZMETLERINDE HIiZMET KALITESI
ALGISINI ETKILEYEN FAKTORLER

Bu baglik altinda aragtirmanin hipotezleri degerlendirmistir. Verilerin analizlerinde,
ikiden fazla grup ortalamasi arasindaki fark:i test etmek i¢in tek yonli ANOVA
kullanilmistir. Analizlerde Microsoft Office 2007 Excel veri degerlendirme paketi
kullanilmistir. Anlamlilik diizeyi 0,05 olarak kabul edilmistir. Degerlendirme yapilirken
ankette olumsuz olarak bulunan ifadeler ¢evrilmistir. Hava trafik kontrol hizmetinin tim

boliimleri i¢inde ayni degerlendirmeler farkli ifadeler kullanilarak tekrarlanmistir.

Ek 1.’de anket formu ifade numaralariyla verilmektedir. Boliimiin izleyen basliklarinda

degerlendirmeye katilan ifadelerin sadece numaralar1 verilecektir.
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4.1. Ugus Yih ile Algilanan Hava Trafik Kontrol Hizmet Kalitesi Arasindaki
Farkhhk

Ugus yili ile algilanan hava trafik kontrol hizmet kalitesi arasindaki farkin bulunmasi
icin; arastirmaya katilan pilotlar ugus yillarina bagl olarak “0-5 y1l”, “6-10 y11”, “11-14
yil” ve “15 yil ve tizeri” olmak ilizere dort gruba ayrilmistir. Ugus yili ile algilanan hava
trafik kontrol hizmet kalitesi arasindaki farkin bulunmasi igin 8.1, 8.2, 8.3, 8.4, 8.5, 8.6,
8.7, 8.8, 8.9 ve 8.10 numarali ifadeler kullanilmistir. Gruplarin O6rneklem sayisi,

ortalamalari, varyansi ve p degeri Tablo 20’de verilmistir.

Tablo 20.Ucgus Y1l fle Hava Trafik Kontrol Hizmetleri i¢in Frekanslar, Ortalamalar, Varyanslar ve p

Degeri.
Gruplar Frekans Ortalama Varyans P-degeri
0-5 yil 66 3,74 0,33
6-10 yil 17 3,39 0,32
11-14 yil 16 3.45 0,66 011
15 yil ve iizeri 17 3,62 0,37

Dort grubun ortalamalar arasinda (0-5=3,74, 6-10=3,39, 11-14=3,45, 15+=3,62) biiyiik
bir farklilik goriilmemektedir. Dort grupta ortalamanin {izerinde Tiirkiye’de hava trafik
kontrol hizmetlerini kaliteli olarak gérmektedir. p degeri 0,11°dir bu degerde p>,05’e
gore anlamli bir fark yoktur. Pilotlarin ¢alisma yilina gore bakildiginda ve en diisiik
puan ortalamas: 1, ortalama 3 ve en yiiksek 5 oldugundan pilotlar hava trafik
kontrolorlerinin verdigi hizmetleri ortalamanin istiinde kaliteli olarak gdrmektedirler.
Ciinkii ortalamalar1 0-5 yil i¢in 3,74, 6-10 y1l i¢in 3,39, 11-14 yil i¢in 3,45 ve 15 yil ve
tizeri i¢in 3,62’dir. Bir bagka degisle hava trafik kontrol hizmetleri pilotlarin ugus yilina
gore degerlendirildiginde ortalamanin {istiinde kaliteli olarak algilamaktadir. Hao
hipotezi olarak belirlenen ticari havayolu pilotlarinin ugus yillari ile algiladiklart hizmet
kalitesi arasinda fark yoktur. Ugus yillarina gore elde edilen sonuglarin hepsi 3,00

hizmet kalitesi diizeyinin lizerindedir.
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4.1.1. Ucus Yih ile Miisaade Dagitim Pozisyonunda Algilanan Hizmet
Kalitesi Arasindaki Farkhihk

Ugus yil1 ile miisaade dagitim pozisyonunda algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkin
bulunmasi i¢in 1.1, 1.2 ve 1.3 numaralar1 ifadeler kullanilmistir. Gruplarin 6rneklem

sayisi, ortalamalari, varyansi ve p degeri Tablo 21°de verilmistir.

Tablo 21.Ugus Y1l ile Miisaade Dagitim Pozisyonu I¢in Frekanslar, Ortalamalar, Varyanslar ve p Degeri.

Gruplar Frekans Ortalama Varyans o-degeri
0-5 y1l 66 4,34 0,25
6-10 y1l 17 4,20 0,38 0,0
11-14 y1l 16 3,85 0,64
15 yil ve iizeri 17 3,82 0,49

Dort grubun ortalamalarina bakildiginda (0-5=4,34, 6-10=4,20, 11-14=3,85, 15+=3,82)
pilotlarin ¢alisma yili arttikca ortalamalar diismektedir. Dort grupta ortalamanin
tizerinde Tiirkiye’de miisaade dagitim pozisyonunda verilen hizmetleri kaliteli olarak
gormektedir. p degeri sifira ¢ok yakin bir degerdir bu degerde p>,05’¢ gore bir fark
vardir. Pilotlarin ¢alisma yilina goére bakildiginda ve en diisiikk puan ortalamasi 1,
ortalama 3 ve en yiiksek 5 oldugundan pilotlar miisaade dagitim pozisyonunda verilen
hizmetleri ortalamanin iistiinde kaliteli olarak gormektedirler. Ciinkii ortalamalar1 0-5
yil i¢in 4,34, 6-10 y1l i¢in 4,20, 11-14 y1l i¢in 3,85 ve 15 yil ve iizeri i¢in 3,82°dir. Bir
baska degisle miisaade dagitim pozisyonunda verilen hava trafik kontrol hizmetleri
pilotlarin ugus yilima gore degerlendirildiginde ortalamanin iistiinde kaliteli olarak
algilamakta ve pilotlarin deneyimleri artttkca miisaade dagitim pozisyonu igin

algiladiklar1 hizmet kalitesi diismektedir. Hai hipotezi kabul edilmistir.

4.1.2. Ugus Yih ile Yer Kontrol Pozisyonunda Algilanan Hizmet
Kalitesi Arasindaki Farkhihk

Ucus yili ile yer kontrol pozisyonunda algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkin
bulunmasi i¢in 2.1, 2.2 ve 2.3 numaralan ifadeler kullanilmistir. Gruplarin 6rneklem

sayis1, ortalamalari, varyansi ve p degeri Tablo 22°de verilmistir.



140

Tablo 22.Ucus Y1l ile Yer Kontrol Pozisyonu igin Frekanslar, Ortalamalar, Varyanslar ve p Degeri.

Gruplar Adet Ortalama Varyans p-degeri
0-5 y1l 66 4,34 0,25
6-10 yil 17 4,20 0,38
11-14 y1l 16 3,85 0,64 0.0
15 yil ve iizeri 17 3,82 0,49

Dort grubun ortalamalarina bakildiginda (0-5=4,34, 6-10=4,20, 11-14=3,85, 15+=3,82)
pilotlarin ¢alisma yili1 arttikca ortalamalar diismektedir. Dort grupta ortalamanin
tizerinde Tirkiye’de yer kontrol pozisyonunda verilen hizmetlerini kaliteli olarak
gormektedir. p degeri sifira ¢ok yakin bir degerdir bu degerde p>,05’e gore bir fark
yoktur. Pilotlarin ¢alisma yilina gore bakildiginda ve en diisiik puan ortalamasi 1,
ortalama 3 ve en yiiksek 5 oldugundan pilotlar miisaade dagitim pozisyonunda verilen
hizmetleri ortalamanin istiinde kaliteli olarak gérmektedirler. Ciinkii ortalamalar1 0-5
yil i¢in 4,34, 6-10 y1l i¢in 4,20, 11-14 y1l i¢in 3,85 ve 15 yil ve iizeri i¢in 3,82°dir. Bir
baska degisle yer kontrol pozisyonunda verilen hava trafik kontrol hizmetleri pilotlarin
ucus yilina gore degerlendirildiginde ortalamanin {istiinde kaliteli olarak algilamakta ve
pilotlarin deneyimleri arttikca yer kontrol pozisyonu i¢in algiladiklart hizmet kalitesi

diismektedir. Haz hipotezi kabul edilmistir.

4.1.3. Ucus Yih ile Kule Pozisyonunda Algilanan Hizmet Kalitesi

Arasmdaki Farkhihik
Ucgus yili ile kule pozisyonunda algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkin bulunmasi
icin 3.1, 3.2 ve 3.3 numaralan ifadeler kullanilmistir. Gruplarin 6rneklem sayisi,

ortalamalari, varyansi ve p degeri Tablo 23°de verilmistir.

Tablo 23.Ucus Y1l fle Kule Pozisyonu I¢in Frekanslar, Ortalamalar, Varyanslar ve p Degeri

Gruplar Adet Ortalama Varyans p-degeri
0-5 y1l 66 4,12 0,29
6-10 yil 17 3,98 0,31 0,19
11-14 y1l 16 3,85 0,57

15 y1l ve iizeri 17 3,84 0,50
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Dort grubun ortalamalart arasinda (0-5=4,12, 6-10=3,98, 11-14=3,85, 15+=3,84) biiyiik
bir farklilik gortilmemektedir. Do6rt grupta ortalamanin iizerinde Tiirkiye’de kule
pozisyonunda verilen hava trafik kontrol hizmetleri kaliteli olarak gormektedir. p degeri
0,19°dur bu degerde p>,05’e gore anlamli bir fark yoktur. Pilotlarin ¢alisma yilina gore
bakildiginda ve en diisiik puan ortalamasi 1, ortalama 3 ve en yiiksek 5 oldugundan
pilotlar hava trafik kontrolorlerinin verdigi hizmetleri ortalamanin istiinde kaliteli
olarak gormektedirler. Ciinkii ortalamalar1 0-5 yil i¢in 4,12, 6-10 y1l i¢in 3,98, 11-14 y1l
icin 3,85 ve 15 yil ve lizeri igin 3,84 diir. Bir baska degisle kule pozisyonunda verilen
hava trafik kontrol hizmetleri pilotlarin ugus yilina gore degerlendirildiginde

ortalamanin tistiinde kaliteli olarak algilamaktadir. Has hipotezi reddedilmistir.

4.1.4. Ugus Yih ile Yaklasma Kontrolde Algilanan Hizmet Kalitesi
Arasindaki Farklhihk

Ugus yili ile yaklagma kontrolde algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkin bulunmasi
icin 4.1, 4.2, 4.3, 44, 4.5, 4.6, 4.7, 4.11 ve 4.12 numaralan ifadeler kullanilmistir.

Gruplarin 6rneklem sayisi, ortalamalari, varyansi ve p degeri Tablo 24’de verilmistir.

Tablo 24. Ugus Yili ile Hava Trafik Kontrol Hizmetleri I¢in Frekanslar, Ortalamalar, Varyanslar ve p

Degeri
Gruplar Adet Ortalama Varyans p-degeri
0-5 yil 66 3,26 0,14
6-10 y1l 17 3,13 0,17 011
11-14 y1l 16 2,97 0,30 ’
15 yil ve iizeri 17 3,23 0,28

Dort grubun ortalamalarina bakildiginda (0-5=3,26, 6-10=3,13, 11-14=2,97, 15+=3,23)
15 y1l ve iizeri grubu hari¢ pilotlarin ¢alisma yili arttik¢a ortalamalar diismektedir. Ug
grubun ortalamalar1 Tiirkiye’de verilen yaklagsma kontrol hizmetini ortalamanin ¢ok az
tizerinde kaliteli olarak gormektedir, 11-14 yil grubu Tiirkiye’de verilen yaklagma
kontrol hizmetini ortalamanin ¢ok az altinda da olsa kalitesiz olarak gormektedir. p
degeri 0,11°dir bu degerde p>,05’e gore anlamli bir fark yoktur. Pilotlarin calisma yilina

gore bakildiginda ve en diisiik puan ortalamasi 1, ortalama 3 ve en yiiksek 5
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oldugundan, 0-5 yil, 6-11 yil ile 15 yil ve {lizeri grubuna dahil pilotlar yaklasma
kontrolde verilen hizmetleri ortalamanin istiinde kaliteli olarak gormektedirler. Fakat
11-14 yil grubu yaklagsma kontrolde verilen hizmetlerin kalitesini ortalamanin altinda
gormektedir. Ciinkii gruplarin ortalamalar1 0-5 yil i¢in 3,26, 6-10 yil i¢in 3,13, 11-14 y1l
icin 2,97 ve 15 yil ve lizeri i¢in 3,23 diir. Bir baska degisle yaklagsma kontrolde verilen
hava trafik kontrol hizmetleri pilotlarin ucus yilina gore degerlendirildiginde

ortalamanin ¢ok az tizerinde kaliteli olarak algilamaktadir. Ha4 hipotezi reddedilmistir.

4.2. Mezun Olunan Kurum ile Algilanan Hava Trafik Kontrol Hizmet
Kalitesi Arasindaki Farklihk

Mezun olunan kurum ile algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkin bulunmasi igin
“sivil” ve “asker” olmak iizere iki grup olusturulmustur. Mezun olunan kurum ile genel
olarak algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkin bulunmasi i¢in 8.1, 8.2, 8.3, 8.4, 8.5,
8.6, 8.7, 8.8, 8.9 ve 8.10 numarali ifadeler kullanilmistir. Gruplarin érneklem sayzsi,

ortalamalari, varyansi ve p degeri Tablo 25.’de verilmistir.

Tablo 25. Mezun Olunan Kurum fle Hava Trafik Kontrol Hizmetleri I¢in Frekanslar, Ortalamalar,

Varyanslar ve p Degeri

Gruplar Adet Ortalama Varyans p-degeri
Asker 56 3,71 0,29 0,17
Sivil 60 3,55 0,47

Iki grubun ortalamalari arasinda (Asker=3,71, Sivil=3,55) biiyiik bir farklik
goriilmemektedir. Iki grupta ortalamanin iizerinde Tiirkiye’de verilen hava trafik
kontrol hizmetlerini kaliteli olarak gérmektedir. p degeri 0,17’dir bu degerde p>,05’¢
gore anlamli bir fark yoktur. Mezun olunan kuruma gore bakildiginda ve en diisiik puan
ortalamasi 1, ortalama 3 ve en yiiksek 5 oldugundan, asker ile sivil gruplar1 Tiirkiye’de
verilen hava trafik kontrol hizmetlerini ortalamanin {istiinde kaliteli olarak
gormektedirler. Ciinkii ortalamalar1 askeri okul mezunu 3,71 ve sivil okul mezunu
3,55’dir. Bir baska degisle Tiirkiye’de verilen hava trafik kontrol hizmetleri pilotlarin
mezun oldugu kuruma gore degerlendirildiginde ortalamanin iistiinde kaliteli olarak

algilamaktadir. Hbo hipotezi reddedilmistir.
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4.2.1. Mezun Olunan Kurum ile Miisaade Dagitim Pozisyonunda
Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Farkhihk

Mezun olunan kurum ile miisaade dagitim pozisyonunda algilanan hizmet kalitesi
arasindaki farkin bulunmas: i¢in 1.1, 1.2 ve 1.3 numaralan ifadeler kullanilmistir.

Gruplarin 6rneklem sayisi, ortalamalari, varyansi ve p degeri Tablo 26.’da verilmistir.

Tablo 26. Mezun Olunan Kurum Ile Miisaade Dagitim Pozisyonu I¢in Frekanslar, Ortalamalar,
Varyanslar ve p Degeri

Gruplar Adet Ortalama Varyans p-degeri
Asker 56 4,26 0,30 0,16
Sivil 60 4,10 0,46

Iki grubun ortalamalari arasinda (Asker=4,26, Sivil=4,10) biiyiik bir farklik
goriilmemektedir. Iki grupta ortalamanin iizerinde miisaade dagitim pozisyonunda
verilen hava trafik kontrol hizmetlerini kaliteli olarak gérmektedir. p degeri 0,16 dir bu
degerde p>,05’e gore anlamli bir fark yoktur. Mezun olunan kuruma gore bakildiginda
ve en diisiik puan ortalamasi 1, ortalama 3 ve en yliksek 5 oldugundan, asker ile sivil
gruplart miisaade dagitim pozisyonunda verilen hava trafik kontrol hizmetlerini
ortalamanin oldukga iizerinde kaliteli olarak gérmektedirler. Ciinkii ortalamalar1 askeri
okul mezunu 4,26 ve sivil okul mezunu 4,10’dur. Bir baska degisle miisaade dagitim
pozisyonunda verilen hava trafik kontrol hizmetleri mezun olunan kuruma gore
degerlendirildiginde ortalamanin ¢ok iizerinde kaliteli olarak algilamaktadir. Hbz1

hipotezi reddedilmistir.

4.2.2. Mezun Olunan Kurum ile Yer Kontrol Pozisyonunda
Algilanan Hizmet Kalitesi Arasindaki Farkhihk

Mezun olunan kurum ile yer kontrol pozisyonunda algilanan hizmet kalitesi arasindaki
farkin bulunmasi i¢in 2.1, 2.2 ve 2.3 numaralar1 ifadeler kullanilmistir. Gruplarin

orneklem sayis1 ortalamalari, varyansi ve p degeri Tablo 27.’de verilmistir.



144

Tablo 27. Mezun Olunan Kurum ile Yer Kontrol Pozisyonu igin Frekanslar, Ortalamalar, Varyanslar ve p

Degeri
Gruplar Frekans Ortalama Varyans o-degeri
Asker 56 4,26 0,30
. 0,16
Sivil 60 4,10 0,46

Iki grubun ortalamalar1 arasinda (Asker=4,26, Sivil=4,10) biiyiik bir farklik
goriilmemektedir. Iki grupta ortalamanmn iizerinde yer kontrol pozisyonunda verilen
hava trafik kontrol hizmetlerini kaliteli olarak gérmektedir. p degeri 0,16’dir bu degerde
p>,05’e gore anlamh bir fark yoktur. Mezun olunan kuruma goére bakildiginda ve en
diisiik puan ortalamasi 1, ortalama 3 ve en yiiksek 5 oldugundan, asker ile sivil gruplar
yer kontrol pozisyonunda verilen hava trafik kontrol hizmetlerini ortalamanin oldukca
tizerinde kaliteli olarak gérmektedirler. Ciinkii ortalamalari askeri okul mezunu 4,26 ve
sivil okul mezunu 4,10’dur. Bir baska degisle yer kontrol pozisyonunda verilen hava
trafik kontrol hizmetleri mezun olunan kuruma gore degerlendirildiginde ortalamanin

¢ok tizerinde kaliteli olarak algilamaktadir. Hb2 hipotezi reddedilmistir.

4.2.3. Mezun Olunan Kurum ile Kule Pozisyonunda Algilanan
Hizmet Kalitesi Arasindaki Farklihk

Mezun olunan kurum ile kule pozisyonunda algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkin
bulunmasi i¢in 3.1, 3.2 ve 3.3 numaralan ifadeler kullanilmistir. Gruplarin 6rneklem

sayis1, ortalamalari, varyansi ve p degeri Tablo 28°de verilmistir.

Tablo 28. Mezun Olunan Kurum ile Kule Pozisyonu i¢in Frekanslar, Ortalamalar, Varyanslar ve p Degeri

Gruplar Frekans Ortalama Varyans P-degeri
Asker 56 4,13 0,30 0,07
Sivil 60 3,92 0,41

Iki grubun ortalamalari arasinda (Asker=4,13, Sivil=3,92) biiyiik bir farklik

goriilmemektedir. Iki grupta ortalamanin iizerinde kule pozisyonunda verilen hava trafik
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kontrol hizmetlerini kaliteli olarak gérmektedir. p degeri 0,07°dir bu degerde p>,05’¢
gore anlamli bir fark yoktur. Mezun olunan kuruma gore bakildiginda ve en diisiik puan
ortalamasi 1, ortalama 3 ve en yliksek 5 oldugundan, asker ile sivil gruplar1 kule kontrol
pozisyonunda verilen hava trafik kontrol hizmetlerini ortalamanin iizerinde kaliteli
olarak gormektedirler. Ciinkii ortalamalari askeri okul mezunu 4,13 ve sivil okul
mezunu 3,92°dir. Bir bagka degisle kule kontrol pozisyonunda verilen hava trafik
kontrol hizmetleri mezun olunan kuruma gore degerlendirildiginde ortalamanin

tizerinde kaliteli olarak algilamaktadir. Hbs hipotezi reddedilmistir.

4.2.4. Mezun Olunan Kurum ile Yaklasma Kontrolde Algilanan
Hizmet Kalitesi Arasindaki Farklihik

Mezun olunan kurum ile yaklagsma kontrolde algilanan hizmet kalitesi arasindaki farkin
bulunmas: i¢in 4.1, 4.2, 4.3, 44, 4.5, 46, 4.7, 4.11 ve 4.12 numaralar ifadeler
kullanilmistir. Gruplarin orneklem sayisi, ortalamalari, varyansit ve p degeri Tablo

29.’da verilmistir.

Tablo 29. Mezun Olunan Kurum ile Yaklasma Kontrol i¢in Frekanslar, Ortalamalar, Varyanslar ve p -

Degeri
Gruplar Frekans Ortalama Varyans O-degeri
Asker 56 3,27 0,19 0.10
Sivil 60 3,14 0,19

Iki grubun ortalamalari arasinda (Asker=3,27, Sivil=3,14) biiyiik bir farklik
goriilmemektedir. 1ki grupta ortalamanin iizerinde yaklasma kontrolde verilen hava
trafik kontrol hizmetlerini kaliteli olarak gormektedir. p degeri 0,10°dir bu degerde
p>,05’e gore anlaml bir fark yoktur. Mezun olunan kuruma gore bakildiginda ve en
diisiik puan ortalamasi 1, ortalama 3 ve en yiiksek 5 oldugundan, asker ile sivil gruplari
yaklasma kontrolde verilen hava trafik kontrol hizmetlerini ortalamanin {izerinde kaliteli
olarak gormektedirler. Ciinkii ortalamalar1 askeri okul mezunu 3,27 ve sivil okul
mezunu 3,14°diir. Bir baska degisle yaklagsma kontrolde verilen hava trafik kontrol
hizmetleri mezun olunan kuruma gore degerlendirildiginde ortalamanin {izerinde kaliteli

olarak algilamaktadir. Hba hipotezi reddedilmistir.
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4.3. Hava Trafik Kontrolérlerinin Yeterlilikleri ile Genel Yeterlilik
Arasindaki Farkhihk

Bu baslikta hava trafik kontrolorlerinin ¢alisma pozisyonlarindaki bilgi ve beceri ile
ilgili yeterlilik ifadeler ile hava trafik kontrolorlerinin genel yeterlilik ifadelerinin
ortalamalar1 karsilastirilarak bir fark aranmistir. Bu amagcla 1.5, 2.5, 3.5, 4.10 numaralar1
ifadelerle 8.6, 8.7, 8.8, 8.9, 8.10 numarali ifadelerin ortalamalar1 karsilastirilmistir.

Gruplarin 6rneklem sayisi, ortalamalari, varyansi ve p degeri Tablo 30°da verilmistir.

Tablo 30. Hava Trafik Kontrolor Yeterliligi icin Frekanslar, Ortalamalar, Varyanslar ve p- Degeri

Gruplar Frekans Ortalama Varyans o-degeri

Calisilan Birimlerdeki Yeterlilikleri 116 3,53 0,68 0,36

Genel yeterlilikleri 116 3,45 0,21

Iki grubun ortalamalar1 arasinda (Pozisyon yeterlilikleri=3,53, Genel yeterlilikleri=3,45)
biiyiik bir farklik goriilmemektedir. Iki grup yeterlilik ortalamalar1 ortalamanin iizerinde
hava trafik kontrolorlerini yeterli gostermektedir. p degeri 0,36’dir bu degerde p>,05’¢
gore anlamli bir fark yoktur. Hava trafik kontroldrlerinin yeterliliklerine gore
bakildiginda ve en diisiik puan ortalamasi 1, ortalama 3 ve en yiiksek 5 oldugundan,
hava trafik kontrol hizmetlerini ortalamanin {izerinde yeterli olarak gormektedirler.
Ciinkii ortalamalar1 pozisyon yeterlilikleri 3,53 ve genel yeterlilikleri 3,45°dir. Bir bagka
degisle hava trafik kontrolorlerinin yeterliligi ortalamanin iizerinde kaliteli olarak

algilamaktadir. Hco hipotezi reddedilmistir.

4.4. Gecikme Nedeni Olarak Yogunluk ile Hava Trafik Kontroloriiniin
Sayis1 Arasindaki Farkhihk

Bu baglikta hava trafik kontroldrlerinin ¢alisma pozisyonlarindaki trafik yogunlugu
nedeni ile ilgili ifadelerin ortalamasi ile hava trafik kontroldrlerinin genel olarak is
yiikleri ile ilgili ifadenin ortalamasi karsilastirilarak bir fark aranmistir. Bu amagla 1.4,
2.4, 3.4, 4.9 numaralan ifadelerin ortalamasi ile 8.11 numarali ifade karsilastirilmistir.

Gruplarin 6rneklem sayisi, ortalamalari, varyansi ve p degeri Tablo 31°de verilmistir.
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Tablo 31. Yogunluk i¢in Frekanslar, Ortalamalar, Varyanslar ve p - Degeri

Gruplar Frekans Ortalama Varyans o
P-degeri
Calisilan Birimdeki Trafik Yogunluk 116 3,55 0,34 0
Genel Yogunluk 116 4,28 0,57

Iki grubun ortalamalar1 arasinda (Calisilan Birimdeki Trafik Yogunluk =3,55, Genel
Yogunluk =4,28) bir farklik goriilmektedir. ki grubun da yogunluk ortalamalari
ortalamanin {izerinde hava trafik kontroldrlerini yogun olarak gostermektedir. p degeri
0’dir bu degerde p>,05’e gore bir fark vardir. Hava trafik kontroldrlerinin
yogunluklarina gore bakildiginda ve en diisiik puan ortalamasi 1, ortalama 3 ve en
yiikksek 5 oldugundan, hava trafik kontrol hizmetlerini ortalamanin {izerinde yogun
olarak goriilmektedir. Cilinkii ortalamalar1 calisilan birimdeki trafik yogunluk 3,55 ve
genel yogunluk 4,28°dir. Bir baska degisle hava trafik kontrol6rleri yogun olarak
algilanmaktadir. Arada fark g¢ikmasinin sebebi olarak hava trafik kontroliin her
biriminin ayn1 yogunlukta olmamasi ve genel olarak hava trafik kontrolorlerinin tiim

yaptiklar1 gorevler diistiniildiigiinde ortalama artmaktadir. Hdo hipotezi kabul edilmistir.

4.5. Seyriisefer Faaliyetlerine Yardimc1 Cihazlar ile Hava Trafik
Kontrolérlerin Is Yiikleri Arasindaki Farklihk

Bu baslikta hava trafik kontroldrlerinin ¢aligma pozisyonlarindaki is yiikleri ile ilgili
ifadeler ile seyriisefer faaliyetlerine yardimci cihazlar ve hizmetler ile ilgili ifadelerinin
ortalamalar1 karsilastirilarak bir fark aranmistir. Bu amagla 1.6, 2.6, 3.6, 4.13 numaral
ifadelerle 6.1, 6.2, 6.3, 6.4, 6.5 numarali ifadelerin ortalamalar1 karsilastirilmistir.

Gruplarin 6rneklem sayisi, ortalamalari, varyansi ve p degeri Tablo 32.’de verilmistir.

Tablo 32. Seyriisefer Cihazlar1 ve Hizmetleri igin Frekanslar, Ortalamalar, Varyanslar ve p - Degeri

Gruplar Frekans Ortalama Varyans o-degeri

Seyriisefer Cihazlar 116 3,25 0,31 0
Is Yiikleri 116 3,91 0,40
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Iki grubun ortalamalar1 arasinda (Seyriisefer Cihazlar1 =3,25, Is Yiikleri =3,91) bir
farklilik goriilmektedir. p degeri 0’dir bu degerde p>,05’e gore bir fark vardir.
Seyriisefer faaliyetlerine yardimei cihazlar ve hizmetler ile hava trafik kontrolorlerinin
is yiikleri karsilastirildiginda en diisiik puan ortalamasi 1, ortalama 3 ve en yiiksek 5
oldugundan, seyriisefer faaliyetlerine yardimci cihazlar ve hizmetler ortalamanin biraz
tizerindedir fakat hava trafik kontrolorlerinin is yiikleri daha fazladir. Ciinki
ortalamalar1 seyriisefer faaliyetlerine yardimei cihazlar ve hizmetler 3,25 ve hava trafik
kontrolorlerinin is yiikleri 3,91°dir. Bir bagka degisle seyriisefer faaliyetlerine yardimci
cihazlar ve hizmetler hava trafik kontrolorlerinin is yiiklerini azaltmamaktadir. Heo

hipotezi kabul edilmistir.



SONUC VE ONERILER

Insan hayatinda ulasim ve iletisim biiyiik bir yer tutmaktadir. Giiniimiiz ulasim
sisteminde isletmeler en iyi olabilmek icin hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyetini

artirict bir¢ok ¢alisma yapmaktadir.

Ulasimin tiim diinyada en hizli yapildig1 ulasim alt sistemi hava ulastirma sistemidir. Bu
sistemin en Onemli bilesenleri emniyet, hiz ve verimliliktir. Bu ii¢ bilesenin ayn1 anda
saglanmasiyla hava ulasim sistemi etkin kullanilabilir. Bu nedenlerle sistemin tiim

diinyada gecerli standartlari, kat1 kurallar1 ve gereklilikleri vardir.

Hava ulagim sisteminin en dnemli alt sistemlerinden biri de hava trafik sistemidir. Hava
trafik sisteminde verilen hizmetlerin biiyiikk ¢cogunlugunu hava trafik kontrol hizmetleri
olusturmaktadir. Hava trafik kontrol hizmetleri tiim diinyada bir kamu hizmeti olarak
verilmektedir. Her ne kadar kamu hizmetlerinde kar amac1 giidiilmese de, KiT’lerde
hizmet kalitesi artirilarak gelirler ve operasyonel verimlilik iyilestirilebilir, KIiT’lerin

finansal gereksinimleri desteklenebilir.

Hava trafik kontrol hizmetlerinin bir kamu hizmeti olarak sunuluyor olmasi, hizmet
kalitesi ile ilgili aragtirmalara konu olmayisinin en 6nemli etkenidir. Gergekte bu hizmet
ile dogrudan dogruya pilotlar ile kontrolorler karsilagmaktadir. Uzun vadede hizmetin
sonuglarindan havayolu isletmeleri etkilenmektedir. Bu durumda havayolu isletmeleri
ile seyriisefer hizmet saglayicilarimin amaglart celismektedir. Cilinkii havayolu
isletmeleri yalnizca kendi seyriiseferlerinin emniyeti ve verimliliginden sorumluyken,
seyriisefer hizmet saglayicilar1 sorumlu olduklar1 hava sahasindaki tiim hava trafiginin
emniyet verimliliginden sorumludur. Bu durumda 6ncelikle pilotlarin algiladiklarini

hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi 6nem kazanmaktadir.

Tirkiye’de hava trafik kontrol hizmetlerinden algilanan hizmet kalitesinin
belirlenebilmesi i¢in anket teknigi kullanilmigtir. Daha sonra anketlerin istatistiksel
degerlendirmesi yapilmistir. Bu degerlendirmelere gore; pilotlar iilkemizde verilen hava
trafik kontrol hizmetlerinden genelde ortalamanin {izerinde memnundurlar. Hizmet
kalitesini etkileyen en Onemli faktor olarak gecikme goze carpmaktadir. Pilotlar,

miisaade dagitim pozisyonu hari¢ tiim hava trafik kontrol hizmetlerinde olusan
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gecikmelerin nedeni olarak trafik yogunlugunu dolayisi ile hava trafik kontrolorlerinin

is yliklerinin fazla olmasini1 gostermektedir.

Yaklagma kontrol hizmeti veren hava trafik kontrolorleri deneyimli, hizli tepki
verebilen, dil becerileri kuvvetli ve bilgili hava trafik kontrolorlerinden se¢ilir. Hava
trafiginin yogun oldugu yaklasma kontrol birimlerinde bu hizmeti birden fazla hava
trafik kontroldrlii ya tek bir sektorde ya da farkli dikey ve yatay sektorlerde vermeye
calisarak is yiiklerini bolerler. Boylelikle daha hizli bir trafik akisi1 saglanmaya calisilir
ve agir trafik yiikii paylagilmis olur. Bir ugusun tiim sathalarinda dikkat onemli bir
unsurdur. En kiiciik dikkatsizlikler biiyiik kazalarla sonuglanmaktadir. Ugusun her
sathas1 Onemlidir fakat bir havaalanina yaklasma ve inis ile kalkis ve tirmanma
safhalarinda pilotlar ve hava trafik kontrolorleri diger sathalardan daha ¢ok temasta
bulunmakta, enerji ve dikkat harcamaktadirlar. Bu nedenlerle emniyetli, hizli ve diizenli
bir yaklagsma kontrol hizmeti verilmesi gereklidir. Fakat yapilan ¢alismada yaklasma
kontrol hizmetleri verilirken prosediirel, bilgi ve beceriye dayali, trafik yogunluguna ve
seyriisefere yardimci arag ve gereclere bagli olarak pilotlarin algiladiklar1 hizmet
kalitesini diisiirtici etkenler vardir. Yaklasma kontrol hizmeti sirasinda kesintisiz bir
alcalma ya da tirmanma paterni uygulanmasi, en az gecikmeyle miimkiinse gecikme
yapmadan inilecek havaalanina yaklasilmasi ya da kalkilan havaalanindan hedeflenen
seviyeye tirmanilmasi istenmektedir. Yaklasma kontrol hizmeti pilotlarin algiladiklar
hizmet kalitesi i¢in etkilidir ve Tiirk hava sahasi i¢in alinan sonuglar ya ortalamaya gok
yakin ya da ortalamanin altindadir. Bunun bir nedeni de Tiirkiye’de hava seyriisefer
hizmet saglayicist olan DHMIi’nin gelistirmesi gereken SID ve STAR’larin
kullanigsizhigi ile yeni gelistirilen ve diinyada uygulanan prosediir ve seyriisefer
usullerinin {ilkemize uyarlanmamasidir. Dogal olarak bu prosediirleri gelistirebilmek

icin gerekli olan CNS alt yapisinin tamamlanmamis olmasidir.

Ulkemizde verilen saha kontrol hizmetlerinden algilanan hizmet kalitesi yiiksektir.
Hizmet kalitesini diislirecek faktér olan hiz tahdidi uygulamalar1 nadiren ile ara sira
cevabi arasinda olmaktadir. Bunun nedeni de yaklasma kontrol hizmetlerinde uguslarin
kesintisiz olarak tirmandirilamamasi ve alcaltilamamasinin etkisi vardir. Anket
caligmasinda da yaklasma kontrol hizmetlerinde bu konu ile ilgili sorulara verilen

cevaplarin ortalamalarin altinda diisiik ¢ikmas1 bu durumun en 6nemli nedenidir.



151

Pilotlarin algiladiklar1 hizmet kalitesinin yiliksek olmasi i¢in hava trafik kontroldrlerinin
yeterli olmast gerekmektedir. Hava trafik kontrolorlerinin problem ¢6zmeleri
konusunda verilen yanitlarin ¢ok yiiksek bir oranda yetersiz olmasi da pilotlarin
algiladiklar1 hizmet kalitesinin hava trafik kontroldrlerinin yeterliliginin 6nemli bir
destekleyicisidir. Hava trafik kontrolorleri gorevlerini yaparlarken calistiklart hava
sahasini, kullanilan prosediirleri, uluslararast kurallar, gereklilikleri, ucak
performanslarin1 ve meteorolojik olaylar iyi bir sekilde bilmelidir. Yapilan ¢aligmada
da bu gerekliliklerin bilinmesinin pilotlarin algiladiklar1 hizmet kalitesi agisindan

onemli oldugu gorilmiistiir.

Acik uglu olarak sorulan son soruya verilen cevaplar icindeki egitim yetersizliginin
yiiksek oranda olmasi da pilotlarin hava trafik kontrolorlerinin yeterli olmasi igin
egitimlerinin ve kendilerini egitmelerinin gerekli oldugunu gostermektedir. Verilen
cevaplardan ¢ikan diger sonug ise personel ve donanim yetersizligidir. Bu durum da
hava trafik kontrolorlerinin sayisinin Tiirkiye’de yetersiz oldugunu gostermektedir. Su
an calisan hava trafik kontrolorlerinin DHMI nin egitim politikas1 nedeniyle kendilerini
gelistirememeleri, baska meslege mensup insanlarin kisa stireli kurslarla hava trafik
kontrolorii yapilmasit sonucunda bu kisilerden gerekli faydanin saglanamamasi en
onemli nedendir. Genel devlet politikas1 nedeniyle aktif hava trafik kontrolorii olarak
calisamayan kisiler bu kadrolar1 igsgal ederek hava trafik kontrolorii sayilar1 konusunda

yanlig bilgi vermektedir.

Arastirmada yapilan ¢oziimlemelerde; pilotlarin ucus yillari ile hava trafik kontrol
hizmetleri, kule pozisyonu ve yaklagsma kontrolde ki algilanan hizmet kalitesi, arasinda
fark yoktur. Fakat ugus yili ile miisaade dagitim ve yer kontrol pozisyonlarinda verilen
hizmetlerle algilanan hizmet kalitesi arasinda fark vardir. Bu durumun sebebi olarak
zaman, zaman bu pozisyonlarda meslege yeni baslamis hava trafik kontrolorlerinin
caligmas1 ve is basi egitimini bu pozisyonlarda yapiyor olmasi sdylenebilir. Meslege
yeni baslamig olmanin verdigi stres, hata yapmamak i¢in emniyet faktoriinii gereksiz
yere yiiksek tutmalari uguslara gecikme olarak yansimaktadir. Bunun sonucu olarak

pilotlarin algiladiklar1 hizmet kalitesinde bir fark olugmaktadir.

Pilotlarin mezun olduklar1 okul veya kuruluslara gbre yapilan degerlendirmelerde bir

fark bulunamamustir. Sonug olarak algilanan kalite degismemistir. Fakat asker kokenli
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pilotlarin ortalamalar1 sivil kokenli pilotlara gore azda olsa yiiksektir. Bu durumda
asker kokenli pilotlarin daha zor sartlarda egitim gormeleri ve bu zor sartlara alisik
olmalaridir. Askeri hiyerarsinin sivil ortamda olmayis1 asker kokenli pilotlarin daha

esnek olmalarinin nedenidir.

Hava trafik kontrolorlerinin yeterlilikleri ile genel yeterlilikleri arasinda bir fark
olmamasi pilotlarin hava trafik kontrolorlerinin hem ¢alisma pozisyonlarinda, hem de
genel olarak yeterli gordiiklerinin gosterir. Fakat bu konuda ¢ikan sonuglar ortalamanin
cok tizerinde degildir. Bu durumda hava trafik kontrolorlerinin egitim eksikligini

gostermektedir.

Gecikme nedeni olarak trafik yogunlu ile hava trafik kontroloriiniin yogunlugu
karsilastirildiginda fark vardir. Trafik  yogunlugunun ortalamasi ortalamanin
tizerindeyken hava trafik kontroloriiniin yogunlugu daha fazladir. Bunun nedeni olarak
Tiirk hava sahasinda kontrolor, telsiz frekansi ve hava trafik sektorlerinin sayica azligi

gosterilebilir.

Tiirk hava sahasinda calisan kontrolorlerin mesleki egitimlerinin farkli tarihlerde
yenilenmesi saglanmalidir. Uluslararas1 giincel kaynaklarin her an el altinda tutulmasi
ve paylasilmast gerekmektedir. Artik gliniimiizde internet sayesinde her tip kaynaga
ulasilabilmektedir. ICAO ve Eurocontrol gibi sivil havaciligi diizenleyici kuruluslarin
tiim kaynaklarina ticretli ya da {icretsiz internet iizerinden ulasilmaktadir. Bilgi saklama
ve paylasmama gibi kavramlardan artik s6z edilemez. Her hava trafik kontrol iinitesinde
bir ya da birka¢ bilgisayar ve internet baglantis1 bulunmaktadir. Hava trafik
kontrolorlerinin kendilerini yenilemeleri konusunda tesvik edilmeleri ve bilgilerinin

giincelliginin siklikla tazelenmesi gerekmektedir.

Eurocontrol’lin sagladig1 olanaklardan yararlanilarak kontrolorler, tazeleme egitimine
gonderilmelidir. Gonderilen egitimlerde kontrolorlerin ihtisas alanlar1 goz Oniinde

bulundurulmalidir.

Hava trafik kontrolorlerine sadece mesleki degil, davranis ve psikoloji konularinda da
egitimler verilmeli ve yliz ylize iletisimin haricinde telsiz iletisiminde de nasil

davranilacagi hakkinda bilgiler verilmelidir.



153

Hava trafik kontrol hizmetlerinin devlet sektdriinde olusunun dezavantajlarindan ilki;
tim devlet kurumlarinda kullanilan maas sisteminin hava trafik kontrolorleri iginde
uygulaniyor olmasi is motivasyonunu diistirmektedir. Pilotlarla yapilan goériismelerde
iilkemizde hava trafik kontroldrlerinin maaslarinin diistik oldugu farkli sekillerde
tekrarlanmigtir. Hava trafik kontroldrleri i¢in uygulanan Eurocontrol iiyesi diger Avrupa
tilkelerinde ve ABD’de uygulanan maas politikalar1 incelenerek yeni bir maas sistemi
gelistirilebilir. Bu durum ozellikle yogun hava sahalarinda ¢alisan hava trafik

kontrolorleri i¢in de motivasyon artirici bir faktor olacaktir.

Ikinci olarak hava sahamiz igerisinde seyriisefer faaliyetlerine yardime: tiim sistemlerin
bakim, onarim ve ilk alim islemlerinin devletimizin ¢ok agir isleyen biirokrasisi
nedeniyle kisa siirelerde bitirilemeyisidir. Bu durun ugus emniyeti i¢in riskler
olusturmaktadir. Yapilan anketlerde de bu konuyla ilgili saglanan veriler ya ortalamanin

altinda ya da ¢ok az iizerindedir. Hava sahasinin alt yapisinin tam olmamas biiyiik bir
eksikliktir.

Tiirk hava sahas1 Avrupa ile Ortadogu ve Asya arasinda bir kopriidiir. Fiziki bir kopriiye
bakim yapilmazsa belli bir siire sonra yipranir, hatta ¢oker. Tiirk hava sahasinin radar,
telsiz ve seyriisefer cihazi gibi teknik donanimi yenilenmezse eldeki sistemler
gelecekteki artan trafigi karsilayamayacaktir. Sadece yenilemek, gelistirmek ve artirmak
da bir ¢oziim degildir. Eldeki olanaklart da verimli kullanmak bakim, gerektiren

cihazlarin en kisa siirede bakimini yapmak ve hizmete sunmak gerekmektedir.

Hizmet kalitesi, kiiresel diinyada her is kolunda onem tasir. Hava trafik kontrol
hizmetleri de bir lilkeye gelir ve kar getirir. Bu hizmetlerin kalitesi artirilarak kar
saglanir ve iilkenin tanitimina ve kiiresel ekonomiye katki saglanarak turizm gelirleri de

artirilabilir.

Sonug olarak; hava sahalarini kullanan miisterilerin algiladiklar1 kalite farkli zamanlarda
Ol¢iilerek hava sahasindaki eksikler belirlenir. Hava trafik kontrolorlerinin yeterlilikleri
tespit edilir. Glincel durum degerlendirilerek ileriki yillarda yapilacaklar planlanir.
Planlama uygulamaya doniistiikce havacilik sektoriinde hava trafik kontrol

hizmetlerinin bu olumlu katkisiyla siirekli gelismeden sz edilebilir.
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Bu aragtirmanin pilot-hava trafik kontrolorleri karsilagmalart konusunda ileride
yapilacak olan calismalara katki saglamasi umulmaktadir. Bu baglamda ileri

arastirmalara yonelik olarak su onerilerde bulunulabilir:

a) Bu tip arastirmalarin belirli zaman araliklari ile tekrarlanarak, algilanan hizmet
kalitesinin Olgiilmesi hava seyrlisefer hizmet saglayicisina eksikliklerini

gidermesi i¢in yol gosterici bir rehber olacaktir.

b) Seyriisefer hizmet saglayici tarafindan bu tip anketlerin ¢evrim igi ortamda
ucusun hemen sonrasinda pilotlara uygulanmasi, uygulanan ugus prosediirleri

hakkinda geri bildirim saglayacaktir.

c) Genel anlamda degil, hava sahasinin belirli boliimleri iginde benzer ¢alismalar

yapilarak problemli hava sahalar1 daha kolay tespit edilebilir.

d) Hava trafik kontrol hizmetinin diger pargasi olan hava trafik kontrolorlerine de
pilotlar hakkinda anket uygulanarak, biitiinlesik bir hizmet kalite sistemi

olusturulabilir.



EK: Anket Formu

EK
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Sayin Pilot,

Bu anket, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Sivil Havacilik Yonetimi Ana
Bilim Dali Doktora Programi kapsaminda gerceklestirilen “Hava Trafik Kontrol
Hizmetlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi” bashkli tez c¢alismasumin arastirma
boliimiinii tamamlamak amaciyla yapilmaktadir. Bilindigi gibi tiim diinyada hava trafik
kontrol hizmetlerini alan ve hava trafik kontrolorleri ile direkt iletisimde olan siz
pilotlarin  engin tecriibeleri ve degerli goriisleriniz bu c¢aliymanmin basariyla
sonuglanmast i¢in gereklidir. Bununla birlikte, ¢calismamn basarisi asagida verilen
ifadeleri dogru ve eksiksiz cevaplamaniza da baghdwr. Anket icin aywracaginiz degerli
zamamniz ve paylasacaginiz degerli goriisleriniz icin simdiden tesekkiir eder, saygilar
sunarim.

Ogr.Grv. Ertan CINAR

A.U. Sivil Havacilik Y.O
ecinar@anadolu.edu.tr


mailto:ecinar@anadolu.edu.tr
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TURKIYE HAVA SAHASINDA yapnus oldugunuz ucuslarda, aldiginiz hava trafik
kontrol hizmetlerini goz oniinde bulundurarak asagidaki ifadelerden size en uygun

gelenini seginiz.

1. Asagidaki Clearance Delivery (Miisaade Dagitim) pozisyonu ile ilgili ifadelerden
size en yakin geleni (X) koyarak isaretleyiniz.

Higbir
Zaman

Nadiren

Ara sira

Siklikla

Her
Zaman

1.1. Motor galistirma miisaadesinde verilen
bilgiler yeterlidir.

1.2. Push-Back talimatlar1 yonlendiricidir.

1.3. Hava Trafik Kontrol miisaadesi (ATC
Clearance’1) agik ve net bir bicimde
verilmektedir.

1.4.Clearance Delivery’de trafik yogunlugu
nedeniyle gecikme olmaktadir.

1.5. Clearance Delivery’de hava trafik
kontroldrlerinin bilgi ve beceri
yetersizligi nedeniyle gecikme
olmaktadir.

1.6.Clearance Delivery’de ki hava trafik
kontroldrlerinin is yiikleri fazladir.




158

2. Asagidaki Ground (Yer) pozisyonu ile ilgili ifadelerden size en yakin geleni (X)

koyarak isaretleyiniz.

Hicbir
Zaman

Nadiren

Arasira

Siklikla

Her
Zaman

2.1.Taksiye ¢ikarken diger trafiklerle
ilgili bilgi verilir.

2.2.Taksiye ¢ikarken varsa
havaalanindaki yapim ¢alismalari ile
ilgili bilgi verilir.

2.3.Taksi sirasinda dogru siralama
uygulanmaktadir.

2.4.Ground’da trafik yogunlugu
nedeniyle gecikme olmaktadir.

2.5.Ground’da hava trafik
kontroldrlerinin bilgi ve beceri
yetersizligi nedeniyle gecikme
olmaktadir.

2.6. Ground’da ki hava trafik
kontroldrlerinin is yiikleri fazladir
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3. Asagidaki Tower (Kule) pozisyonu ile ilgili ifadelerden size en yakin geleni (X)
koyarak isaretleyiniz.

Higbir Nadiren | Arasira | Siklikla Her
Zaman Zaman

3.2.Inis talimatlarinda verilen bilgiler
yeterlidir.

3.4. Tower’da trafik yogunlugu nedeniyle
gecikme olmaktadir.

3.6. Tower’da ki hava trafik
kontroldrlerinin is yiikleri fazladir.




4. Asagidaki Approach (Yaklasma) pozisyonu ile ilgili ifadelerden size en yakin

geleni (X) koyarak isaretleyiniz.

160

Higbir
Zaman

Nadiren

Arasira

Siklikla

Her
Zaman

4.1. Kalkis sonrasinda yaklagma kontroldriiniin
verdigi ilk talimat hedefe (Ucusu yapacaginiz
yone veya havaalanina dogru) yonlendiricidir.

4.2. Kalkista yaklagsma kontrolde gerekli vektorler
uygulanmaktadir.

4.3. Kalkista SID uygulanmaktadir.

4.4.Yaklagma kontrolde kesintisiz bir tirmanma
paterni uygulanmaktadir.

4.5. Saha kontrolden yaklagma kontrole devredildikten
sonra yaklagma kontroliin verdigi ilk talimat
yeterlidir.

4.6. Yaklagma sirasinda STAR uygulanmaktadir.

4.7.Yaklagma sirasinda vektor uygulanmaktadir.

4.8. Yaklasma sirasinda vektorde yanlis siralama ile
gecikme yaptirilmaktadir.

4.9. Yaklasma sirasinda trafik yogunlugu nedeniyle
gecikme olmaktadir.

4.10. Yaklasma sirasinda hava trafik kontrolorlerinin
bilgi ve beceri yetersizligi gecikmeye neden
olmaktadir.

4.11. Yaklasma sirasinda hiz tahdidi
uygulanmaktadir.

4.12. Yaklasma kontrolde kesintisiz bir alcalma
paterni uygulanmaktadir.

4.13. Yaklagma kontrolde ki hava trafik
kontroldrlerinin is yiikleri fazladir.
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5. Asagidaki Area (Saha) pozisyonu ile ilgili ifadelerden size en yakin geleni (X)
koyarak isaretleyiniz.

Hicbir
Zaman

Nadiren

Arasira

Siklikla

Her
Zaman

5.1

Genellikle ugus planindaki (FPL) ugus
seviyesinde (FL) ugus yapilmaktadir.

5.2.

Saha kontrolde gerekli vektorler
uygulanmaktadir.

5.3.

Saha kontrolde dogru ugus seviyesi
degisiklikleri yapilmaktadir.

5.4.

Saha kontrolde hiz tahdidi yapilmaktadir.

5.5.

Saha kontrolde direkt rotalar verilmektedir.

5.6.

Saha kontrolde ki hava trafik
kontroldrlerinin ig yiikleri fazladir.
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6. Asagida bulunan seyriisefer faaliyetlerine yardimei cihazlar ve hizmetler ile ilgili
ifadelerden size en yakin geleni (X) koyarak isaretleyiniz.

Tiirk hava sahasinda;

Higbir
Zaman

Nadiren

Arasira

Siklikla

Her
Zaman

6.1. radar kaplamas1 yeterlidir.

6.2. telsiz frekanslar1 sayica yeterlidir.

6.3. telsiz kaplamasi yeterlidir.

6.4. telsiz frekanslarinda kirlilik vardir.

6.5. ATIS/VOLMET yayinlar yeterlidir.
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7. Tirkiye hava sahasindaki seyriisefer yardimcilarinin yeterlilikleri, kalitesi ve
giivenilirligiyle ilgili diisiincelerinizi kisaca yaziniz:
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8. Asagida belirtilen hava trafik kontroldrlerinin pilotlara karst davranislan ile ilgili
ifadelerde siklik diizeyinizi (X) koyarak belirleyiniz.

Hava trafik ?alﬁ?al; Nadiren Arasira Siklikla | Her Zaman

kontrolorleri/nin;

8.1.talimatlar1 agik ve nettir.

8.2. Soyledikleri anlagilirdir.

8.3. telaffuzlar1 dogrudur.

8.4. kibar ve naziktir.

8.5. konusmalar1 giiven
vericidir.

8.6. talimatlarini yerinde ve
zamaninda vermektedirler.

8.7. Ingilizce freyzyolojileri
yeterlidir.

8.8. Ingilizce giinliik konusma
becerileri yeterlidir.

8.9. Tiirkge freyzyolojileri
yeterlidir.

8.10. gergindirler.

8.11. is yiikleri fazladir.

8.12. is yiikiinden dolay1
talimatlarim1 zamaninda ve
yerinde verememektedirler.

8.13. talimatlarinmi verirken
pilotlarin is yiikiinii de goz
Oontinde bulundururlar.
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9. Hava trafik kontrolorlerinin gorevlerini yerine getirirken;

Bilgileri Yeterli () Yetersiz ()
Beceri Yeterli () Yetersiz ()
Problem ¢6zme Yeterli () Yetersiz ()

Eger yetersiz bulduklariniz varsa nedenlerini kisaca agiklayiniz:



10. Pilotluk Brovenizi aldiginiz kurum:

() Hava Kuvvetleri Komutanligi () A.U. Sivil Havacilik Yiiksekokulu
() Tiirk Hava Kurumu () Ozel Egitim Kursu/Okulu
() ABD () Yurtdist Belirtiniz............

11. Kag yildir pilot olarak ¢alismaktasiniz ?

Sivil: ..o yil Eger calistiysaniz Asker:............ yil
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12. Hava trafik kontrol ile ilgili Tiirkiye hava sahasinda yasamis oldugunuz bir
deneyiminizi bizimle paylasir misiniz?

Katildiginiz i¢in
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