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Yilksek Lisans Tez Oz

HAVA TRAFiK KONTROL HiZMETLERINDE
iC MUSTERI MEMNUNIYETININ BELIRLENMESI

Ahmet VERAL
Sivil Havacilik Anabilim Dali
Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, Ocak 2015
Danigman : Yard. Dog. Dr. Ertan CINAR

Bir tasimacilik ¢esidi olarak havayolu tasimaciligi her gegen gin daha populer
bir hale gelmektedir. Bu sebeple hava trafigi strekli artis gostermektedir. Artan
trafige karsi alinan O©nlemlerin gergekgi, uygulanabilir ve sorunu kdkten
¢ozebilecek tlirden olmasi gerekmektedir. Bu ylzden sadece personel sayisini
artirmak, ek ekipman almak olugsmasi muhtemel problemleri ¢dzmede yeterli
olmayacaktir. Bunlarin yaninda galisanlarin memnuniyetlerinin de yakindan takip

edilmesi gerekmektedir.

Hava trafik kontrolérleri hava trafik kontrol hizmetini dogrudan verdiklerinden bir
insan faktori olarak memnuniyetleri yaptiklari isi etkilemektedir. Bu ¢alismada
hava trafik kontrolorlerinin i¢ musteri olarak memnuniyetlerinin belirlenmesi
hedeflenmistir. Bu amacla icsel faaliyetler Uzerine odaklanan INTQUAL
Olceginden faydalaniimistir. Turkiye’deki U¢ farkli uluslararasi havalimaninda
gorev yapan hava trafik kontrolorleri Gzerinde calisma yapilmis ve memnun
olmadiklari bazi noktalar tespit edilmistir. Elde edilen verilere faktor analizi
yapilmis ve 4 boyuta indirgenmistir. Calisma sonunda, tespit edilen problemlere

¢6zUm onerileri de yer almaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hava Trafik Kontrol Hizmeti, ic Misteri Memnuniyeti, Hava

Trafik Kontrolor Memnuniyeti



Abstract

DETERMINING THE INTERNAL CUSTOMER SATISFACTION
IN AIR TRAFFIC CONTROL SERVICES

Ahmet VERAL
Civil Aviation Management
Anadolu University Institude of Social Sciences, January 2015
Advisor : Assistant Prof. Dr. Ertan CINAR

Air travel is becoming more and more popular as a means of transport, as a result
of which the volume of air traffic is ever increasing over time. The solution to the
problem of increasing air traffic should be realistic, practical and tackle the root
of the problem. Acquisition of more modern equipment and hiring more staff won’t
be enough to solve this problem alone. Internal customer satisfaction should be

followed up with other actions.

Air traffic controllers’ satisfaction affects air traffic control service because
controllers do their duty directly. The aim of this study is to make a research and
determine internal customer satisfaction levels of air traffic controllers. For this
purpose, INTQUAL scale which focuses internal actions was used. The study
was conducted with air traffic controllers who work at three different internatinonal
airport and found that controllers were dissatisfied in certain areas. After that
factor analysis applied to the results and decreased to four dimensions.This study

also contains suggestions for the problems.

Keywords: Air traffic control service, Internal customer satisfaction, Air traffic

controller satisfaction
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1. Giris

Tasimacilik sektorinde havayolu tagimaciligi diger sektorlere nazaran sagladigi
faydalar nedeniyle tercih sebebi olmaktadir. Ozellikle yolcu tasimacihiginda
havayolu, yolculuk sudresini kisalttigi ve guvenli oldugu icin yogun talep
gormektedir. Talepler ilgili istatistikler incelendiginde surekli artan yénde bir trend
sergilemektedir. Talep artisiyla birlikte hava trafigi de artis géstermektedir. Oyle

ki ICAO verilerine gore 2015 ve 2016’da en az %3’lUk blylime 6ngorilmektedir.t

Hava trafiginin artmasi hava trafik kontrolorlerine disen is yukunu artirmakta,
yeni prosediirlere, yeni ekipmanlara ihtiyag duyulmaktadir. ihtiyagc duyulan
teknoloji kolay bir sekilde satin alinip uygulamaya konulurken insan faktoru
teknoloji gibi kolaylikla degistirilememektedir. insan unsuru olan hava trafik
kontroldrlerinin memnuniyetleri yaptiklari isi elbette etkileyecektir. Kontrolorler
islerini icra ederken surekli birbirleriyle iletisim igindedirler. Bu yluzden hava trafik
kontroldrlerinin memnuniyetini belirleyen faktdrlerden birisi de diger ¢alisan hava

trafik kontrolGrleridir.

Bu calismada i¢c musteri olarak hava trafik kontroldrlerinin memnuniyetinin
belirlenmesi hedeflenmistir. Bu amagla ilk bolimde hizmet kavrami ve hava trafik
hizmetleri izerinde durulmustur. ikinci bélimde ise misteri kavrami lizerinde
durulup hava trafik kontrol hizmetinde i¢c ve dis muisteri konusu Uzerinde
durulmustur. Ucglincti bolumde, 6nceki bolimde tanimi yapilan musterilerin
memnuniyetleri incelenmigtir. Dordinclu son bolumde ise onceki bolumlerde
teorik olarak anlatilan konularin uygulamasi yapilmistir. Memnuniyetin
belirlenebilmesi icin hava trafik kontrolorleriyle dogrudan iletisime gecilmis ve

anket uygulamasi yapilmistir.

1 http://www.icao.int/sustainability/pages/eap_fp_forecast tables.aspx  (Erisim  Tarihi
01.03.2015)
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Birinci Bolim

Hava Trafik Hizmetleri

1. Hizmet Kavrami

Hizmet, musterilere talep ettikleri degeri ulastirma isidir. Musteriler belirli bazi

masraf ve riskleri Ustlenmek istemezler. Bu ylizden hizmet alma yoluna giderler.?

Tarihsel olarak hizmet kavrami ortaya c¢ikmaya basladiginda bu kelimeden
“tarimsal Uretim disindaki faaliyetler” isaret edilmekteydi. Daha sonralari hizmet
kavrami sirasiyla; somut bir drinle sonuglanmayan faaliyetleri, Urine fayda
ekleyen uretim digi faaliyetleri, malin bigiminde degisiklik yapmayan faaliyetleri

ifade etmede kullanildi.3

Hizmet; fiziksel olarak var olmayan bir fiil, performans ya da ¢abayi iceren soyut
bir Urindur. Bagka bir tanima goére hizmetin belirli bir fiyatla ifade edilebilmesi
gerekir aksi takdirde hizmet bagdimsiz bir faaliyet olarak degil tamamlayici bir

unsur olarak goralar.

Teknolojinin gelismesiyle insanlar fiziksel olarak tek bir yerden bircok igsi
gerceklestirebilmektedir. Mekan kisitlamasi olmadan yapilan islemlerinin sayisi
arttikga hizmetinde tanimini yapmak zorlagsmaktadir.® Elektronik ortamda verilen
hizmetler incelendiginde hizmeti veren tarafin sahis degil bir takim elektronik

ekipmanlar oldugu goralur.

Hizmeti genel olarak Griinden farkli kilan nokta hizmetin soyut olmasidir. Hizmet

satin alindiktan sonra satin alan kisinin eline fiziksel bir trtin genelde ge¢cmez.®

2 Office of Government Commerce (2007). Service Operation (1.Baski). Londra, s.11

3S. A. Oztiirk (2010). Hizmet Pazarlamasi. (10.Baski). Bursa: Ekin Basim Yayin Dagitim. s.3.

4 H. A. Degermen (2006). Hizmet Uriinlerinde Kalite, Miisteri Tatmini ve Sadakati, istanbul:
Turkmen Kitabevi. s.2, s.4

5 N.Y. Mizrak (2009). Hizmet Ekonomisi, internet ve Elektronik Ticaret. Ankara: imaj Yayinevi.
S.6.

6 S. Oral ve H. Yuksel (2006). Hizmet islemleri Yénetimi. izmir : Kanyllmaz Matbaasi. s.3.



En temel anlamda hizmet: Mausterilerin isteklerini tatmin etmek igin

gerceklestirilen soyut faaliyetler olarak tanimlanabilir.

Yapilan tanimlara goére hizmetin Oncelikle bir tarafa yarar saglamasi
gerekmektedir. Verilen hizmet bir birikime ve beceriye dayanmalidir. Ayrica

Uretilen hizmet, Uretildigi anda tlketilebilir olmalidir.”

1.1. Hizmet Cesitleri

Hizmetler bircok farkli sekilde siniflandirilabilmektedir. Yaygin olarak
siniflandirma kategorileri asagidaki gibidir:
1. Kar amaci guden veya kar amaci gozetmeden verilen hizmetler,
Kisiye dayali hizmetler,
Kullaniciya dayall hizmetler,

Gerektirdigi beceriye dayall hizmetler,

ok~ WD

Musteriyle yapilan baglantiya dayali hizmetler.

Yapilan siniflandirmalar dogrultusunda hizmetlerin genel olarak U¢ ana
kategoride incelenebilecegi gorilmektedir.® Bunlar:

1. Mallailgili hizmetler,

2. Ekipmana dayali hizmetler,

3. insana dayali hizmetler.

1.1.1 Mallailgili hizmetler

Musteriye satilan malin genel itibariyle tamamlayicisi konumunda olan bir hizmet
cesididir. Satis sonrasi hizmetler bu hizmet ¢esidine girer. Satin alinan bir malin
nakliye hizmeti ya da satin alinan malla ilgili tamir ve bakim hizmetleri érnek

olarak verilebilir. Bu hizmet satilan bir malla birlikte verilir.

7' S. GUmisoglu vd.(2007). Hizmet Kalitesi. Ankara: Detay Yayincilik. s.13.
8 H. A. Degermen (2006), s.12.



1.1.2 Ekipmana dayali hizmetler

Ekipmana dayanan hizmetlerde asil pazarlanan hizmetin kendisidir yalniz bu
hizmet herhangi bir ekipman vasitasiyla gergeklestirilir Ornek olarak bankacilik
hizmetinin ATM (Automatic Teller Machine — Otomatik Veznedar Makinasi)
araciliiyla verilmesi ya da araba yikama hizmetinin otomatik ara¢ yikama
istasyonlariyla gergeklestiriimesi verilebilir.® Ekipmana dayali hizmet gesitlerinde

ekipmanin bulunmamasi hizmetin verilmesini engeller.

1.1.3 insana dayal hizmetler

insana dayali hizmetlerde hizmeti veren bir arag, ekipman degil insanin
kendisidir. Hizmet egitim almis profesyonellerce ya da niteliksiz kisiler tarafindan

verilebilir.

Hava trafik kontrol hizmetleri de insana dayali hizmetlerden birisidir. Hizmetler
yetismis hava trafik kontrolorleri tarafindan verilmektedir. Hava trafik kontrolorleri
belirli egitimlerden gecerek lisanslandirilmakta ve profesyonel, kalifiye personel

olarak hizmet vermektedirler.

Hava trafik kontrol hizmetleri genellikle devletler tarafindan verilmektedir. Yani
verilen hizmet kamu hizmetidir. Kamu hizmeti ise toplumun yarari gozetilerek
devlet veya devlete bagli tesebbislerce yerine getirilen hizmetlerdir. Kamu

hizmeti; stirekli, degisken, esit olarak ve bedelsiz olarak verilmelidir.1°

Kamu hizmeti olan hava trafik kontrol hizmetleri incelendiginde hava trafik kontrol
hizmetlerinin verildigi tGlke ¢apinda surekli olarak verilmesi yani bir surekliliginin
olmasi gerekir. Bu nedenle hizmet verilirken bir anda hizmetin kesilmesi s6z

konusu olamaz. Ayrica verilen kamu hizmetinin bir dizen icinde verilmesi gerekir.

9 H. A. Degermen (2006), s.12
10 E, Cinar (2010). Hava Trafik Hizmetlerinde Algilanan Hizmet Kalitesi. Yayimlanmamis doktora
tezi. Eskisehir: Anadolu Universitesi. s. 64
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Hava trafik kontrol hizmeti verilirken, hizmeti alan havayolu ya da pilota

bakilmaksizin hizmet kesintisiz olarak ve ayni diizen ve yogunlukta verilmelidir.1!

Kamu hizmeti olarak hava trafik kontrol hizmetleri yogun teknoloji gerektiren ve
kullanilan bir alandir. Teknolojiyle elde edilen her tlrli olumlu gelisme mumkuin
oldugunca hizli bir bicimde hava trafik kontrol hizmetlerine entegre edilmelidir.
Verilen hizmetler guclu bir teknolojik altyapiyla ¢caga ayak uydurmus gerekli
degisimi basarmis olmalidir. Aksi takdirde hizmet kalitesinde ciddi dususler

meydana gelecektir.

Hava trafik kontrol hizmetleri verilirken hizmet, alan kigsiye gore degismez. Kamu
hizmetlerinin bir gerekliligi olarak hizmet her kullaniciya esit olarak verilir. Turk
hava sahasinda ugan ve gerekli kriterleri saglayan her ugak hava trafik kontrol
hizmetlerinden faydalanma hakkina sahiptir. Otoritenin teknik ve hayati kosullar

yerine getirmeyen uguslari iptal etme yetkisi vardir.

Hava trafik kontrol hizmetleri verilirken yogun is guclu ve teknolojiye ihtiyag
duyulur. Ayrica hava araclarinin ¢evreye verdikleri etkilerin azaltilmasinin da
devletlere belirli bir maliyeti vardir. Devletlerin ihtiya¢ duyulan bu gereksinimleri
sadece vergilerle karsilamasi neredeyse imkansizdir. Bu nedenle hava trafik
kontrol hizmetleri verilirken kullanicilardan Ucret talep edilir. Alinan bu Ucret kar
elde etme amacli degil yukarida da bahsedilen “kamu hizmetinin” devamini

saglamak icindir. Alinan Ucretler dolayli vergi olarak da degerlendirilebilir.*?

Ulkemizde hava trafik kontrol hizmetleri Ulastirma Bakanli§i biinyesinde, bir
kamu iktisadi kurulusu (KiT ya da KiK) olan Devlet Hava Meydanlari isletmesi
(DHMI) tarafindan verilmektedir.’® Bu noktadan bakildiginda DHMi tarafindan
verilen hizmetlerin herhangi bir kadr amaci glidilmeyen kamu hizmeti oldugu

sdylenebilir. Hizmetlerin KiK’ler tarafindan verilmesi kamu isletmelerine blyiik bir

11 E. Cinar (2010), s.64

12 Akkoyunlu P. (2001). Kamu Mali ve Hizmeti Tanimi. Maliye Arastirma Merkezi Konferanslari,
40, 1-8.

13 http://www.dhmi.gov.tr/DHMIPage.aspx?PagelD=1 (Erigim tarihi: 06.12.2012)


http://www.dhmi.gov.tr/DHMIPage.aspx?PageID=1

hiz ve esneklik katmaktadir. Clnki KiK'lerin kendi iglerinde 6zerk bir yapisi
vardir. Personel alimi, butge belilenmesi gibi 6nemli konularda devletin kati
blrokratik kurallarindan muaftirlar. KiK’ler alanlarinda uzman kisilerden olusan
yonetim kurulu ve yoénetim kuruluna bagkanlik eden genel mudur tarafindan

yonetilir.14

2. Hava Trafik Hizmeti

Hava trafik hizmetlerinde saglanan hizmet tasinamaz, depolanamaz ve uretildigi
anda tuketilir. Hava trafik kontrol hizmetleri genelde 7 gin 24 saat boyunca
kesintisiz olarak verilir. Kontrolorler uluslararasi standartlara uygun olacak

sekilde vardiya usulliine gore calisirlar.

Hava trafik hizmetlerine konu olan hava trafigi; ugmakta olan veya havaalani
manevra sahasindaki tim ugaklardan olusur. Manevra sahasi ise havaalaninda
ucaklarin kalkig, inis ve taksi hareketlerini yaptigi apronlarin dahil olmadigi

alanlardir.1®

Hava trafik hizmeti, ugus bilgi hizmeti, ikaz hizmeti, hava trafik tavsiye hizmeti ve
hava trafik kontrol hizmetinden olusan cesitli anlamlarda kullanilan genel bir
terimdir.'® Sekil 1'de hava trafik hizmetinin bolimleri yer almaktadir. Hava trafik
kontrol hizmeti Gg¢ farkli hizmetten olusur. Sirasiyla; meydan kontrol hizmeti
yaklasma kontrol hizmeti ve saha kontrol hizmetidir. Turkiye hava sahasinda
herhangi bir hava sahasi siniflandirmasi yapilmadigindan hava trafik tavsiye

hizmeti verilmemektedir.1’

14 E. Cinar (2010), s. 69

15 1CAO (2007). Doc 4444 - Air Traffic Management (15). Montreal: ICAO Publication. s.1-3.
16 |CAO (2001). Annex 11 - Air Traffic Services (13). Montreal: ICAO Publications. s.1-2

17 DHMI (2012). AIP - GEN, Ankara. s. 3.3-2
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Sekil 1. Hava Trafik Hizmetinin Bolumleri

Hava trafik hizmetleri Ulkelerin belirlemis oldugu otoritelerce verilir. Tlrkiye'de

hava trafik hizmetlerinden sorumlu kurum DHMi’dir.18

Havacilik uluslararasi duzeyde etkilesimin en Ust seviyede oldugu sektorlerden
biridir. Sivil havacilikta, gergeklesen operasyonlarin dizen ve devamini
saglamak icin belirli standartlara ihtiya¢ duyulmustur. Bu amagla 1944 yilinda
Sikago Konvansiyonu toplanmis ve 1947 yilinda Uluslararasi Sivil Havacilik

Organizasyonu (ICAO — International Civil Aviation Organization) kurulmustur.t®

ICAQ’ya gore hava trafik hizmetleri su amaclarla verilir;
a) Ucaklar arasinda meydana gelebilecek garpismalari dnlemek,
b) Manevra sahasindaki ucgaklarin birbirleriyle ve cevresindeki engellerle
carpismalarini engellemek,
c) Hava trafik akisini hizlandirmak ve dizenli akisini muhafaza etmek,

d) Verimli ve emniyetli ugus igin tavsiye ve bilgilendirmeler saglamak,

18 DHMI (2012). AIP — GEN, Ankara s. 3.3
19 http://www.paris.icao.int/history/history _1944.htm (Erigim tarihi: 25.07.2012)


http://www.paris.icao.int/history/history_1944.htm

e) Arama kurtarmaya ihtiya¢c duyan ucaklarla ilgili birimleri uyarmak ve

gerektiginde bu birimlere yardimci olmak.?°

2.1. Hava Trafik Kontrol Hizmeti

Hava sahasinin daha verimli ve kullanigli hale getirilebilmesi icin bazi ulkelerde
ilgili otoritelerce bir hava sahasi siniflandirmasi yapilmistir. Siniflandirmayla
birlikte her hava sahasina bir isim verilmis ve ilgili sinif hava sahasinda 6zel
kurallar getirilmistir. Bu siniflandirmalara gore hava trafik kontrol hizmeti 2*:
a) A, B, C, D ve E hava sahasi sinifindaki tim aletli ugus kurallarina goére
ugus yapan ucgaklara,
b) B, C ve D hava sahasi sinifindaki tim goérerek ugus kurallarina gore ugus
yapan ucaklara,
c) Tum 6zel gorerek ugus kurallarina gore ugus yapan ugaklara,

d) Kontrolli meydan civarinda ugus yapan tum ugaklara verilir.

Tirkiye hava sahasinda DHMi tarafindan herhangi bir siniflandirma heniiz
yapiimamistir. Bu nedenle Turkiye’de hava trafik kontrol hizmeti;
a) Kontrolli hava sahasindaki tim aletli uguslara,

b) Kontrollii meydanlardaki tim meydan trafigine verilir.??

Tarkiye’ de hava trafik kontrol hizmeti, hava trafik kontrolor lisansina ve bu lisansa
hizmet saglayici kurulus tarafindan islenmis dereceye sahip olan hava trafik
kontrolorlerince verilir.® Hava trafik kontrol hizmeti hava trafik kontrol6rlerince 3

farkl hizmet Unitesinde verilir: Meydan kontrol, yaklasma kontrol ve saha kontrol.

Hava trafik kontrol hizmet Uniteleri sorumlu oldugu ucgaklarin carpismalarini
engellemek, trafik akisini hizlandirmak ve dizenli akisi saglamak igin ugaklara

cesitli misaade ve izinler verebilir. Farkli birimlerin kontrolindeki ucgaklarla

20 |CAO (2001). Annex 11, s.2-1

21 |CAO (2001). Annex 11, s.3-1

22 DHMI (2012). AIP - GEN, Ankara. s. 3.3-2

23 DHMI (2011). Havacilik Terimleri SézIigii (1).Ankara: Pulat Basimevi. $.56



herhangi bir cakisma gerceklesecekse veya diger birimlere bir ugak transfer
edilecekse ilgili hava trafik kontrol hizmet birimi diger birimlerle koordineli olarak

ucaklara musaade veya izin verebilir.24

Hava trafik kontrol birimleri tarafindan verilen izin ve misaadeler;

a) A ve B hava sahasi siniflandirmasindaki tim uguslar arasinda,

b) C, D, E hava sahasi siniflandirmasindaki tim aletli ugus kurallarina gore
yapilan uguslar arasinda,

c) C sinifindaki aletli ve gorerek ugus kurallarina gore yapilan uguslar
arasinda,

¢) Aletli ugus kurallari ve 6zel gorerek ugus kurallarina gére yapilan uguslar
arasinda,

d) Otorite tarafindan izin verilen 6zel gorerek ugus kurallarina gére yapilan

ucuslar arasinda belirli bir ayirma saglayacaktir.

Sekil 2 ‘de yukarida bahsedilen farkli hava trafik kontrol Uniteleri temsili olarak
gosterilmistir.  Sekil farkli  hizmet Unitelerinin - sorumluluk alanlarini  da
gostermektedir. Sekilde goruldugu gibi sorumluluk sahasi olarak en dista saha
kontrol, daha sonra yaklasma kontrol ve en icte kule kontrol Unitesi yer

almaktadir.

24 |CAO (2001). Annex 11, s.3-1
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Sekil 2. Hava Trafik Kontrol Hizmet Birimleri ve Sorumluluk Alanlari

Kaynak: http://www.austrocontrol.at/en/atm/air_traffic_controller (Erisim Tarihi : 10.08.2012)

Bir hava trafik kontrolériiniin gérevleri, ISKUR meslek tanimlarinda da yer aldig
zere 5 :
a) Sorumlu oldugu hava sahasina giren ve ¢ikan ugaklar hakkinda telsizle
bilgi alip vermek,
b) Ucaklarla telsiz irtibati saglayip pilotlara izleyecekleri rotalari ve ugus
irtifalar1 hakkinda bilgi vermek,
¢) Radar ekranindan ucagi izleyip, pilotun ugus planina uygun olarak ucgus
yapip yapmadigini kontrol ederek, gerektiginde telsizle talimatlar verip
ucagi yonlendirmek,
¢) Alana inecek ucaklarin hava limanina belirli bir mesafede telsizle kule
kontrolind aramak,
d) Ugagdin alana indirilmesi icin gorevi kule kontrole devretmek,

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

25 http://esube.iskur.gov.tr/Meslek/ViewMeslekDetayPopUp.aspx?uilD=3154.01 (Erisim Tarihi
02.02.2013),
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f)
9)

)

k)

Ugusla ilgili kayitlari tutmak,

Sorumlu oldugu hava sahasina giren ve g¢ikan ugaklar hakkinda verilen
bilgileri strip olarak adlandirilan 6zel seritlere islemek,

Strip kartlarini belirli bir middet beklettikten sonra imha edilmesini
saglamak,

Telsiz ve sistemde meydana gelen arizalari ilgililere bildirmek,

Vukuat formu dizenleyerek vardiyayi devretmek,

Gorevleri oldugu hava sahasina giren ugagi inise gecgirmek icin kontrolline
alip, pilotla telsiz baglantisi kurmak,

Hava durumunun, pistin veya hava meydaninin 6zelliklerine ait bilgileri
pilota bildirmek,

Pist bos oldugu takdirde meydan yetkililerine ugagin tipi ve performansina
ait bilgileri ileterek glvenli inis igin hazirliklarin yapiimasini saglamak,
Pilota inis hizini ve rlizgar yonunu bildirip, inisle ilgili talimatlar vererek,

ucagin piste algalarak inmesini saglamak,

m) Radar kontrolinden aldigi bilgilere goére bilgi karti hazirlayip, doldurmak,

n)

0)

0)

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

Havaalani 1siklandirma ve diger havaalani isaretlerini kontrol edip,
izleyerek acil hallerde pilotlara ve yer personeline talimat vermek,
Havaalanini kullanan acenteler ve sirketlerden alinan ugus planlarini
inceleyip onaylamak,

Alandan kalkacak ucakla ilgili bilgileri kuleden telefonla almak,

Ucagin ugus planini inceleyip, inecegi alanla temas kurarak yol izni almak,
Hava kontrol sahasi icinde transit gegen ucgaklara hava trafigi durumu ile
ilgili bilgiler vermek,

Kalkacak ugaklari telsizle 6grenip pisti bogalttirmak,

Pilota motor calistirma izni verip, ugagin kalkis pisti baslangicina guvenli
olarak gelmesini saglayarak, rizgar yonunu pis uzunlugunu ve bulundugu

yeri pilota bildirmek,

11



u) Kalkis icin talimat verip, pilotlara ugagin ayrilmasini saglayacak istenen
yuksekligi tavsiye ederek, hava sartlarindaki degisiklik hakkinda uyarida
bulunmak,

u) Kalkan ucak igin bilgi karti dizenlemektir.

Hava trafik kontrolorleri yukarida bahsedilen gorevleri bulunduklari pozisyona

gore icra ederler.

2.1.1. Meydan kontrol hizmeti

Havalimanlarinda hava trafik kontrol hizmeti meydan kontrol kulelerinde verilir.
Meydan trafigini, havaalani manevra sahasinda bulunan trafikler ve meydan
civarinda ugmakta olan hava araglari olusturur. Meydan kontrol hizmeti,

havaalanindaki trafiklere verilen hava trafik kontrol hizmetidir. 26

Bir meydan kontrol kulesi kontrolu altindaki ugaklara; emniyetli dizenli ve hizli bir
hava trafik akisi saglayabilmek igin bilgi ve izinler verir. Meydan kontrol kulesi
havaalaninda ve ¢evresinde bulunan ucaklar ile

a) Meydan trafik paternindeki ve meydan kontrol sahasinda ugan ucaklar,

b) Manevra sahasindaki ucgaklar,

c) inen ve kalkan ucaklar,

d) Manevra sahasindaki araglar,

e) Manevra sahasindaki engeller arasinda ayirmalar saglar.?’

Meydan kontrol kulelerinde c¢alisan kontrolorler trafigi daima g6z ile meydan
cevresini ve manevra sahasini takip etmelidirler. Gorls sartlarinin disik oldugu
durumlarda hava trafik hizmetleri izleme sistemleri kullaniimalidir. ilgili otoritenin
getirmis oldugu kurallar uygulanmalidir. Birden fazla meydanin bulundugu kontrol

bolgelerinde trafikler koordineli bir sekilde idare edilmelidir.?®

26 |CAO (2001). Annex 11, s.1-2
27 |CAO (2007). Doc 4444, s. 7-1.
28 |CAO (2007). Doc 4444, s. 7-1.
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Meydan kontrol kulesinde farkli pozisyonlar da yer alabilmektedir. Bu pozisyonlar

trafik yogunluguna gore acilmakta veya kapatiimaktadir. Bu sektorler:

a) Meydan kontrolori (Aerodrome Controller); sorumluluk sahasindaki
ucaklar ve pist Gizerindeki operasyonlardan sorumludur.

b) Yer kontrolori (Ground Controller); pistler hari¢ olmak Uzere manevra
sahasindaki trafiklerden sorumludur.

c) Musaade dagitim kontrolort (Clearance Delivery Controller); aletli ugus
kurallarina gore ugus yapan ugaklara motor ¢alistirma misaadesi ve hava

trafik kontrol miisaadelerinin verilmesinden sorumludur.?®

Meydan kontrol hizmeti verilirken birden fazla pozisyon var ise, her pozisyona
birbirlerinden farkli frekans verilir. Ug farkli pozisyonun oldugu bir meydanda her
pozisyonun frekansi farkhidir. Meydanlarda farkli frekans kullanimiyla frekans

yogunlugu azaltilmig olur.

Trafigin yogun oldugu bir meydanda yolcu ve ylukunu alan bir ugak, kalkisa hazir
olduktan sonra dncelikle misaade dagitim pozisyonunda galisan kontrolérden
motor ¢alistirma izni ve hava trafik kontrol misaadelerini alir. Daha sonra yer
kontrol frekansina gecerek gorevli kontrolérce kalkis yapacagi piste yonlendirilir.
Bu asamadan sonra ugak meydan kontroloruyle iletisime gegerek kalkig izni alir.
Ucak kalkisini tamamladiktan sonra belirli seviye ya da noktaya gelince yaklasma
kontrole devredilir. Sekil — 3 ‘te meydan kontrol Unitesi ve yaklasma kontrol Unitesi
arasinda trafik alig-verisi gorulmektedir. Ucak meydan kontrol Unitesinden
yaklasma kontrol Unitesine ya da tam tersi olarak yaklasma kontrolden kule

kontrole devredilmektedir.

29 |CAO (2007). Doc 4444, s. 7-1
13
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Sekil 3. Meydan Kontrolden Yaklagsma Kontrole Devir

Meydan kontrol kulesince kullanilan kritik pozisyonlar Sekil — 4’te gosterilmistir.
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Belirlenmig Pozisyonlari
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1. Ucgak taksi icin izni bu noktada talep eder. Aktif pist bilgisi ve taksi
musaadeleri bu kisimda verilir.

2. Inmek icin yaklasmakta olan trafik varsa kalkacak ucak bu noktada bekler.

Gerekiyorsa motor kontrolleri bu kisimda yapilabilir.

Kalkis izni 2 numarali pozisyonda verilemiyorsa bu kisimda verilir.

inis izni bu kisimda verilir.

Aprona taksi musaadesi bu kisimda verilir.

R

Gerekiyorsa park bilgileri burada verilir.3°

2.1.2. Yaklagma kontrol hizmeti

Yaklasma kontrol hizmeti terminal kontrol sahalarinda verilir. Terminal kontrol
sahasi; bir veya daha fazla havaalani civarinda bulunan hava trafik hizmet
yollarinin birlestigi yerde kurulan yatay ve dikey olarak sinirlari belirli sahalara

denir.3!

Yaklagsma kontrol hizmeti gelen ve giden kontrolli hava araclarina verilen hava
trafik kontrol hizmetidir. Yaklagsma kontrol hizmeti tek bir tnite tarafindan bir veya
birden fazla havalimanina verilebilir3> Bu hizmetler hava araglarinin
carpismalarini engellemek, hava trafik akisini hizlandirmak ve akisin dizenli

akmasini devam ettirmek amaciyla verilir.33

Yaklagsma kontrol hizmeti radar ile ya da radarsiz olarak verilebilir. Radar ile
verilen hizmette ucaklar radar araciligiyla takip edilirken radarsiz olarak verilen
hava trafik kontrol hizmetinde ucaklar, bilgilerinin yazili oldugu 6zel olarak
tasarlanmis seritler (strip) ve pilotlarin verdigi raporlar araciligiyla takip edilir.
Yaklasma kontrol hizmeti trafik yogunlugu yokken tek bir kontrolor ve aktif olarak

calisan kontrol6re asistanlik eden bir kontrolor tarafindan verilir.

30 |CAO (2007). Doc 4444, s.7-7.
31 DHMI (2011). Havacilik Terimleri S6zliigii, s.305
32 |CAO (2007). Doc 4444, s.1-5.
33 |CAO (2001). Annex 11, s.2-2
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Yaklagma kontrol hizmeti verilirken diger hava trafik hizmet birimleriyle koordineli
bir sekilde calisilir. Yetkili otorite tarafindan her hava trafik kontrol hizmet
birimlerinin sorumluluk sahalari belirlenir.3* llgili ugak bir sorumluluk sahasindan

digerine gegerken temasta oldugu birimce digerine devir edilir.

. S -
1-6-6

Meydan Kontrol Yaklagma Kontrol Saha Kontrol

Sekil 5. Yaklagsma Kontrol Biriminin Meydan ve Saha Kontrol Birimleriyle Trafik

Deuvri

Yaklagsma kontrol birimi kalkan ugaklari meydan kontrol biriminden devraldiktan
sonra belirli kurallar dahilinde siralayarak saha kontrole devreder. inmek icin
alcalan ucaklari da saha kontrolden aldiktan sonra belirli kurallar dahilinde
siralayarak meydan kontrole devreder. Yaklagma kontrol hizmet Unitesinin diger
Unitelerle olan iligkisi ve trafik alisgverisi Sekil 5'te gdosterilmistir. Yaklasma kontrol
Unitesi bunlarin yani sira sorumlulugundaki terminal kontrol sahasinda (TMA —
Terminal Control Area) icindeki diger meydanlara inis yapacak ya da kalkacak
trafiklerin de ayirmalarini ve koordinasyonunu saglar. Sekil 6'da Zafer TMA ve

sorumlulugundaki meydanlar gorulmektedir.

341CAO (2007). Doc 4444, s.4-2.
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Sekil 6. Zafer TMA

Kaynak: DHMI (2013). AIP .En — Route 2.1-7

Tirk hava sahasinda Ankara, Istanbul, izmir, Antalya, Dalaman ve Milas terminal
sahalarinda ayirmalar minimum 3 mil, Adana ve Kayseri askeri terminal

sahalarinda ayirmalar minimum 5 mil olarak uygulanir.3®
2.1.3. Saha kontrol hizmeti

Kontrollii sahalar iginde kontrolll trafiklere verilen hava trafik kontrol hizmetidir3®.
Tirkiye'de Ankara ve istanbul olmak Uizere iki adet saha kontrol hizmet birimi
bulunmaktadir.3” Bunlardan batida hizmet veren birim istanbul FIR (Flight
Information Region), doguda hizmet veren birim ise Ankara FIR olarak
adlandirilir. FIR'In boyutu, seviyeleri, koordinatlari gibi bilgiler Havacilik Bilgi
Yayini (Aeronautical Informatin Publication — AIP) adiyla olusturulan havaciliga
0zel dokimanlarda yer alir. Bu doklimanlarin yayim, basim ve dagitimindan
DHMIi isletmesi sorumludur. Sekil — 7 ‘de Tiirkiye’de koordinatlar ilgili havacilik

dokumanlarinda yer alan FIR’lar temsili olarak gosterilmistir.

35 DHMI (2012). AIP — ENR, Ankara s. 1.6-3
% ]CAO (2007). Doc 4444, s.1-5.
37 DHMI (2012). AIP —ENR, Ankara s. 2.1-1
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Sekil 7. Turk FIR Sinirlari ve Komgularinin Temsili Gésterimi.

Kaynak: http://www.turksim.org/vl/images/stories/ivatspy-turkey%?20fir.jpg  (Erisim  Tarihi:
15.08.2012)

FIR icerisinde bircok havayolu yer almaktadir. Havayolu koridor seklinde
olusturulmus kontrolli saha veya bu sahanin belirli bir bdlimine denir,
Turkiye'de olusturulan hava yollarinin genisligi 10 deniz milidir®®. Havayolunun
tam merkezinde ugan bir ugagdin saginda ve solunda 5’er millik bosluk kalir. Hava
yollari olusturulurken yerylziinde édnceden kurulan ve periyodik olarak bakimlari
yapilan elektronik cihazlardan (VOR, NDB, DME) yardim alinir. Turkiye’de bu

ekipmanlarin bakimindan DHMi sorumludur.

VOR, NDB, DME 1950’li yillarda ilk olarak kullaniimaya baglanmis ve ginimuzde
halen kullaniimaktadir. ilk zamanlar kullanilan aletlerin hassasiyeti ve kaplama
alanlarinin kisith olmasi nedeniyle hava yollari sadece fiziksel olarak var olan
istasyonlardan referans alinarak olusturulmaktaydi. Gunumuizde teknolojinin

gelismesiyle birlikte kullanilan ekipmanlar yenilenmis ve yeni cografik noktalar

%8 DHMI (2011). Havacilik Terimleri S6zIig, .58
39 DHMI (2012). AIP — ENR, Ankara s. 3.1-1
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tahsis edilmistir. Ornegin “yol noktalari (waypoint)’ seyrisefer yardimci
cihazlarindan referans alinarak olusturulmus belirli bir cografik noktayi ifade
eder.*® Seyrlsefer yapan bir ugak fiziksel olarak bir cihaz olmamasina ragmen
referans alinarak olusturulan bu noktalar Gzerinden ugarak daha verimli ve hizli
bir sekilde seyrUseferini tamamlar. Ugaklarda kullanilan sistemlerin ve
konumlandirma sistemlerinin gelisimiyle beraber uydu destekli seyrusefer
oldukga gelisim gostermis ve birgok bdlgede uygulanir hale gelmistir. Bu sayede
hava sahalari daha esnek kullanilabilir hale gelmis, seyrisefer cihazlarina olan

ihtiyag azalmistir.

Tirkiye'de Antalya Havalimani, istanbul Atatiirk Havalimani, istanbul Sabiha
Gokgen Havalimani, Dalaman Havalimani, Trabzon Havalimani ve Van Ferit
Melen Havalimani, Konya Havalimani, saha seyrUseferi (RNAV — Area
Navigation) uygulanmaktadir®!. Saha seyriseferi uygulanan meydanlardan
Dalaman Havalimani, Trabzon Havalimani, Konya Havalimani disindaki
meydanlarda Global Seyrusefer Uydu Sistemi (GNSS - Global Navigation
Satallite System) destekli saha seyruseferi uygulanmaktadir. GNSS birgok farkli
Ulkenin uydularinin seyrisefer amagcli kullanildigi dinya ¢apinda kullanilabilen
konumlandirma sistemidir. Bu sistemde agirlikli olarak Amerika Birlesik
Devletlerinin GPS uydulari, Rusya’nin GLONASS uydulari ve Avrupa Birliginin
GALILEO uydular kullaniilmakta, gelecekte baska Ulkelerin uydularindan da

faydalanilacagi 6ngorilmektedir.4?

Turkiye hava sahasinda hava trafik kontrol hizmeti, ucus bilgi hizmeti ve arama
kurtarma hizmeti verilir.** Yaklasma kontrol hizmetinde oldugu gibi saha kontrol

hizmeti de radar yardimiyla ya da radarsiz olarak verilebilir.

40 DHMI (2011). Havacilik Terimleri S6zliigii, s.153
“http://iwww.ssd.dhmi.gov.tr/getBinaryFile.aspx ?Type=3&dosyalD=514 (Erigim Tarihi:
10.04.2013)

42 International Civil Aviation Organization [ICAO] (2005). Global Navigation Satallite System
Manual. (1.Baski). Canada, s. 1-1

43 DHMI (2012). AIP — GEN, Ankara s. 3.3-2
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Meydandan kalkan ugak belirli bir seviye ya da noktaya geldikten sonra yaklasma
kontrole devir edilir. Yaklagma kontrol de gerekli ayirmalari saglayip belirli bir

seviye ya da noktada ilgili trafigi saha kontrol birimine devreder.

Saha kontrol kendi sorumluluk sahasini transit gecen ugaklara, kendi ugus bilgi
bdlgesinde yer alan meydanlardan kalkis yapan ve tirmanip yola giren ugaklara
ve ugus bilgi bolgesinde yer alan bir meydana inis yapmak isteyen trafiklere
talimat, tavsiye ve izin vermekten sorumludur.** Saha kontroliin normal
prosedurler dahilinde yaklagsma kontrol ile yapmis oldugu trafik aligverisi Sekil 8’
de gosterilmistir. Yaklasma kontrol Unitesinin tahsis edilmedigi bolgelerde saha

kontrol direkt olarak meydan kontrol Unitesi ile trafik aligverigi yapar.

o
- &

Yaklagma Kontrol Saha Kontrol

Sekil 8. Saha Kontrol Unitesinin Yaklasma Kontrol Unitesi ile Trafik Alisverisi

Yukarida bahsedilen Ug¢ Unite arasindaki trafik devri Sekil 9’da gosterilmigtir.
inecek trafik bagka bir saha kontrol Uinitesinden devir alinabilecedi gibi TMA
icindeki bir meydandan kalkip baska bir meydana saha kontrole devredilmeden
de gidebilir. Bunun yani sira yaklasma kontrol ya da meydan kontrolle temas

etmeden, transit olarak sadece saha kontrol Unitesiyle temas ederek Turkiye

4 S, Uslu (2011). Havacilik ve Hava Trafik Kontrol, Eskisehir: Anadolu Universitesi. s.130
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hava sahasini kullanan trafiklerde vardir. Sekil 9'da goruldugu gibi FIR degistiren

ucak sadece saha kontrol birimleriyle temas etmektedir.

| VT

MEYDAN YAKLASMA SAHA
KONTROL KONTROL KONTROL

Kalkan Ucgak ====== Inis Ugagt = FIR degistiren ugak

Sekil 9. Uniteler Arasi Trafigin Devri

Kaynak: S. Uslu (2011). Havacilik ve Hava Trafik Kontrol, Eskisehir: Anadolu Universitesi. s.109

2.2. Ucus Bilgi Hizmeti

Ucus bilgi hizmeti (Flight Information Service — FIS) uguslarin emniyetli, verimli
ve hizli bir sekilde yapilmasini saglamak amaciyla verilen tavsiye ve bilgileri
icerir.*®> Ugus bilgi hizmeti FIR icinde verilir ve bu bilgiler ugus bilgi merkezi ( Flight
Information Center - FIC) tarafindan hazirlanir. Ugus bilgi merkezi Turkiye’de iki
adet olup istanbul Atatiirk ve Ankara Esenboga havalimaninda yer almaktadir.
Merkezlerde 24 saat hizmet verilmektedir. Ugus bilgi merkezleri Havacilik Bilgi

Yonetimi (AIM) Mudurlagune bagli olarak galisir.

Ucus bilgi hizmeti mevcut hava trafik kontrol hizmetiyle veya diger hava trafik
hizmetleriyle birlikte verilebilir. Verilen tavsiye ve bilgilere pilot harfiyen uymak

zorunda olmayip son karari pilot verecektir.

% 3. Uslu (2011), s.81
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Ucus bilgi hizmeti ile ugaklara su bilgiler saglanir 46 :
a) FIR icinde ya da algak irtifada ugan ucaklar i¢cin meteorolojik bilgiler,
b) Volkanik aktiviteler ile ilgili bilgiler,
c) Atmosfere birakilacak radyoaktif veya zehirli maddeler ile alakali bilgiler,
d) Radyo seyrusefer cihazlariyla alakali bilgi ve degisiklikler,
e) Havalimanlarinda meydana gelen degisiklikler (beklenmeyen olaylar ve
meteorolojik nedenler),

f) Insansiz serbest balonlarla alakali bilgilendirmeler.

Ucus bilgi hizmeti ilgililere iletilirken birgok farkli metottan yararlanilabilir. Ornegin
hava trafik servis saglayicisinin uygun buldugu ve pilotun aldigini
onaylayabilecegi bir iletisim sistemi ya da tim ugaklara génderilen genel bir ¢agri
ile alindig1 teyit edilmeyen iletisim yontemleri kullanilabilir. Bunlarin yani sira hava
trafik kontrol hizmetlerinde de kullanilan frekanslar Gzerinden radyo yayini ya da
veri baglantilari kullanilabilir. Meydan bilgileri ve meteorolojik bilgiler HF (High
Frekans — Yuksek Dalga) veya VHF (Very High Frekans — Cok Yiksek Dalga)
frekansindan yayinlanabilir. Meydanlarda inis ve kalkis yapan ugaklarin
faydalandidi ve frekans yogunlugunu onemli Olglide azaltan ATIS (Automatic
Terminal Information System — Otomatik Terminal Bilgi Sistemi) VHF (Very High
Frekans — Cok Yuksek Dalga) frekansindan yayinlanir. ATIS meydan ile alakali
bilgileri icerir ve sesli olarak otuz saniyede bir yenilenir. ATIS bilgileri ucaklara
veri hatti Gzerinden de iletilebilir. D — ATIS (Data — ATIS) olarak isimlendirilen bu

sistemde pilotlar meydan bilgilerini kokpitte ekran tzerinden okurlar.4’

Ucaklara bildiriimesi gereken bir baska rapor da SIGMET tir. SIGMET meteoroloji
istasyonlarinca dizenlenir ve gerektiginde pilotlara kontrolérlerce iletilir. SIGMET
ucaklarin rotalari boyunca meydana gelmesi beklenen ya da o anda olmakta olan
onemli meteorolojik hadiseleri kapsar. SIGMET ve dnceki hava raporlarinda yer

almayan 6nemli hava olaylari meteoroloji Unitesi tarafindan AIRMET olarak

46 |CAO (2001). Annex 11, s.4-1
47 |CAO (2007). Doc 4444, s.9-1.
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yayinlanir. AIRMET ve SIGMET'ler gerekli goérilmesi halinde raporlardan

etkilenebilecek tiim ugaklara okunur.*®

2.3. Ikaz Hizmeti

ikaz hizmeti, hava trafik kontrol hizmeti saglanan tim ucaklara, ugus plani
doldurmus ya da hava trafik servislerince bilinen diger ugaklara ve kanunsuz
girisime ugrayan tim ucaklara verilir. Ugus bilgi merkezleri ya da saha kontrol
merkezi acil durumda oldugu dusunulen FIR ya da kontrol sahasi igindeki ucakla
alakali tum bilgileri toplamakla ve ilgili kurtarma merkezine iletmekle

sorumludur.#®

Olusan acil durum ilgili Unitelerden hangisinin kontrolinde (meydan kontrol,
yaklasma kontrol, saha kontrol) meydana gelmisse Unite, bagl oldugu ugus bilgi

merkezini ya da saha kontrol merkezini — hangisi sorumluysa — arayacaktir.

Bir ucakla ilgili acil durum ilan edilebilmesi icin 6ncelikle Ug¢ farkli halin gézden

gegirilmesi gerekir. Bunlar stphe hali, alarm hali ve tehlike halidir.

2.3.1. SQuphe hali
Ucakla son iletisiminden itibaren 30 dakika iginde tekrar bir baglanti
kurulamamissa, ucagin bildirdigi ya da hava trafik kontrol hizmet birimlerince
hesaplanan tahmini varis zamanindan 30 dakika gegmesine ragmen inis
gerceklesmemisse suphe hali ilan edilir.

2.3.2. Alarm hali

Suphe hali ilan edildikten sonra, ucakla iletisim kurma ¢abalari sonugsuzsa veya

48 |CAO (2007). Doc 4444, s.9-1.
49 |CAO (2001). Annex 11, s.5-1
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a) Inis izni verilen bir ugak tahmini inis zamanindan sonraki 5 dakika
icerisinde inigini gergeklestirmemisse,

b) Ugagin emniyetli ugusunu etkileyecek bir hasarinin ya da arizasinin
oldugu bilgisi varsa

c) Ucak kacirilmis ya da kanunsuz bir girisime ugradigi biliniyorsa alarm hali

ilan edilir.

2.3.3. Tehlike hali

Alarm hali ilan edildikten sonra ugakla hala iletisim kurulamiyor ve ucgagin
tehlikede olma ihtimali kuvvetlendiginde ya da,
a) Ugagin yakit sorununun oldugu ve yakinindaki meydana inmek igin
yetisemeyecegi intimali varsa ya da,
b) Ucagin zorunlu inis yapmasini gerektirecek bir arizasinin olmasi
durumunda veya
c) Ugagdin zorunlu inis yapmaya baslamak Uzere oldugu ya da zorunlu inis
yaptigi bilgisi var ise tehlike hali ilan edilir ve ilgili birimler uyarilir. Ayrica

acil durumdaki ugakla alakali olarak gevresindeki ucaklarda bilgilendirilir.5°

Bahsedilen durumlardan herhangi birinin sonucunda arama kurtarma caligmasi
yapilacaksa sorumluluk Basbakanlik Denizcilik Mustesarligr ve Ulastirma

Bakanligina aittir.>!
2.4. Tavsiye Hizmeti
Tavsiyeli olarak siniflandiriimis hava sahalarinda aletli ugus kurallarina gére ugus

yapan ucaklara saglanan hizmettir. Tavsiye hizmeti hava trafik kontrol

hizmetlerinin tam olarak verilemedigi zaman verilir.>?

°% ICAO (2001). Annex 11, s.5-2
51 DHMI (2012). AIP — GEN, Ankara s. 3.6-1
52 |CAO (2007). Doc 4444 ,s.9-3.
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Tavsiye hizmeti ucaklarin tam anlamiyla emniyetli ugmalarini saglamaz. Bu
ylzden hava trafik misaadesi tavsiyeli sahalarda verilmez. Bunun yerine ugusu

kolaylastiracak tavsiye ve onerilerde bulunulur.>?

Birinci boliumde operasyonel olarak hava trafiginin ve kontrolindn ne oldugu
Uzerinde durulmustur. Calismanin ikinci bélimunde ise hava trafik kontrolde
isletmelerin Uretim faktori olan insan yani kontrolorler Uzerinde durulacaktir.
izleyen bélimde hava trafik kontrolorlerinin yaptiklari is bakimindan birbirleriyle

olan iligkilerine ve sureclere deginilecektir.

53 |CAO (2007). Doc 4444 ,s.9-4.
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ikinci Bélim

Hava Trafik Kontrol Hizmetlerinde i¢ Miisteri

1. Musteri Kavrami

Musteri kavrami ticaretin baslamasiyla ortaya c¢ikmis ve gunumuze kadar
6nemini daha da artirarak gelmistir.>* Gintimiizde isletmeler misterilerini elinde
tutabilmek ve yeni musteriler elde edebilmek i¢in oldukca yukli miktarlarda para
harcamakta, isletme  sireglerini  musteri  odakli  olarak  yeniden
sekillendirmektedirler. isletmeler musteriye yaptiklari yatirimlari birer rekabet
unsuru olarak gormektedirler. Rekabet araci olarak musteriye yatirrm yapmak,

musterinin isletme nezdinde ne kadar énemli bir olgu oldugunu gostermektedir.

Musteri bir isletmeden sirekli olarak mal ya da hizmet alan tlketicilerdir.>®
Tlketici ise kendi istegiyle ihtiyaglarini gidermek igin satin alma kararini veren
kisidir. Bagka bir tanima goére musteri, mal ya da hizmet sunan isletmelerin

seciminde karar veren kisi, birim ya da isletmelerdir.5®

Musteri hizmet ya da malin Gretilme sebebidir. MUsteri kavrami sadece bir Grinu
satin alan kisi ya da isletmelerle sinirlandiriimamalidir. Kavram olarak musteri,

isletmenin Urettigi hizmet ya da maldan etkilenen herkesi kapsar.®’

Ancak miisteri sadece isletme disinda bulunmaz. isletme icinde calisan, belirli bir
isi yapan kisi ya da birimlerde igletme igin birer musteri konumundadir. Bu
bakimdan bir isletmenin iki tiirli misterisi oldugu sdylenebilir: ic miisteri ve dis

musteri.

5 K. Cati vd. (2010). Mdisteri Beklentileri ile Miisteri Sadakati Arasindaki iligki: Beg Yildizli Bir Otel
Ornegi. Cukurova Universitesi Sosyal Bilimle Enstitiisii Dergisi. 19 (1). s.431

55 S, Unal (2011). Yeni ekonomide miisteri iligkileri ve bilgi teknolojileri.istanbul: Beta Yayinlari,
s.14

5 T. Dokmen (2003) . Havayolu isletmelerinde Miisteri Tatmini Ve Is Géren Miigteri
Kargilasmalarinin Miisteri Tatmini Uzerindeki Etkisi. Yayimlanmamis doktora tezi. Eskisehir:
Anadolu Universitesi. s.47.

57 E. Eroglu. (2005) Miisteri Memnuniyeti Olgiim Modeli. I.U. isletme Fakiiltesi isletme Dergisi, 34
(1), s.9.
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1.1. i¢ Misteri

isletme icin galisan, isletme iginde birbirlerinden hizmet, triin ya da mal alan
calisanlar i¢c misteri olarak adlandiriimaktadir. isletme iginde yer alan bir birim
kendinden onceki birimin musterisi olurken kendinden sonraki birimin tedarikgisi

konumunda olabilmektedir.>8

Literatirde i¢ musteriden sadece calisanlar kast edilmemektedir. Farkl
departmanlar da birbirlerinin i¢c musterisi olabilmektedir. Bir departmanin ¢iktisi
diger bir departmanin girdisiyse bu durumda g¢iktiyr alan departman i¢ musteri

konumunda olmaktadir.>®

Hava trafik kontrol hizmetlerinde yukarida bahsedilen durumlar oldukg¢a net bir
sekilde gdzlemlenmektedir. Hava trafik kontrol hizmetlerinin tamaminin farkli
birimlerce verildigi bir meydanda, yaklasma kontrol birimi kalkan bir ugak igin
meydan kontrol biriminin musterisi olurken saha kontrol biriminin de tedarikgisi
konumundadir. Sureg¢ tersinden islediginde ise, inig i¢in yaklasan bir ugak saha
kontrol de iken yaklasma kontrol saha kontrolin musterisi konumunda
olmaktadir. Bahsedilen ¢ birimden herhangi birinde verilen hizmette meydana

gelebilecek aksama diger birimleri de etkileyecektir.

Birbirlerinin musterisi ve tedarikcisi konumunda olan birimlerde i¢ musterinin
memnun olmasi ¢aligsma ortaminin huzurlu olmasini, ¢galisanlarin isletmede uzun
sure kalmasini saglamaktadir. Bu durumda hizmet kalitesini artirmakta ve

personel degisimini azaltmaktadir.%°

%8 Dokmen (2003), s.48.

59 E. Yimaz (2004). Universite Kiitiiphanelerinde Miisteri Merkezli Yapilanma ve Personel
Memnuniyeti. Tirk Kitiphaneciligi. 18 (3). s. 265

0 Dgkmen (2003), s.63.
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1.2. Dis Musteri

Dis musteriler, isletmenin mal ya da hizmetlerini kullananlardir. isletmenin i
birimleriyle herhangi bir iletisim icinde olmazlar. Ornegin hava araci Ureticilerinin
dis musterileri hava aracini satin alan hava yolu sirketleri olabilmektedir. 5* Hava
trafik kontrol hizmetleri verilirken meteorolojik bilgileri ugus esnasinda pilotlara
kontrolorler verir. Digs musteri pilotlar meteoroloji personeliyle ugus esnasinda

muhatap olmazlar.

Dis masteriler igsletmeye nakit akisi saglayan kisi ya da kurumlardir. Dis
musteriler isletmenin igyapisiyla ve suregleriyle ilgilenmez. Bunun yerine satin

alacagi hizmetin 6zellikleriyle ilgilenirler.6?

Dis masteriler Uretilen mal ya da hizmeti kendi ihtiyaglarini kargilamak ya da
bagkalarinin ihtiyaglarini karsilamak amaciyla isletmenin i¢ musterilerinden
alirlar. Bu bakimdan i¢ musteriler birbirleriyle uyumlu oldugu kadar dis
musterilerle de uyumlu olmalidirlar.8® Bir igsletmenin varligini devam ettirebilmesi
musterileriyle mimkin olmaktadir. Bu yuzden isletmeler magsteri odakli galisma
anlayisini benimsemislerdir. Yaptigi isten memnun i¢ masteriler memnun dis
musgteri olusturacagindan, i¢ musteri memnuniyeti dogrudan dig mausgteri

memnuniyetini etkileyecektir.

2. Hava Trafik Kontrol Hizmetlerinde Musteri

Hava trafik kontrol hizmetlerinde mdusteriler hava trafik kontrol Unitelerinden

hizmet alan havayolu isletmelerden olusur. Bu musteriler ticari hava tasimaciligi

61 Q. Unal (2013). Dis musteri odakli insan kaynaklari yonetimi: insan kaynaklari
profesyonellerinin rolleri ve yetkinlikleri. Uluslararasi Yénetim iktisat ve isletme Dergisi, 9 (18).
S.67

62 G. Yolag (2007). Miisteri lligkilerinde lletisimin Rolii. Marmara Universitesi Sosyal Bilimler
Enstitisu Dergisi. 27 (7). s.166

63 S. Dogan ve S. Kilig (2008). lliski Yénetiminde Ig ve Dis Miisteri Memnuniyetinin Saglanmasi.
Karamanoglu Mehmetbey Universitesi IiIBF Dergisi. 14. s. 74
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yapan igletmeler, genel havacilik amaciyla varligini surduren isletmeler, egitim

isletmeleri ve diger ugus faaliyetleriyle alakali gesitli is yapan isletmelerdir.64

Musteri olarak havacilik sirketlerinin ugaklari ele alindiginda pilotlar hava trafik
kontrol hizmetinden dogrudan faydalanmaktadirlar. 2014 yilinda hava trafik
kontrol hizmetinden faydalanan ugak sayisi DHMi verilerine gére 1.677.350 adet
olmustur. Bu ucaklardan 754.387’i i¢ hat 589.878'i dis hat olarak ugusunu
gergeklesmistir. Trafiklerin 333.085 tanesi ise sadece Turk hava sahasini
kullanmig Turkiye'deki herhangi bir meydana inis gergeklestirmemistir. © Hava
trafik hizmetlerini kullanan hava araclari uguslarini yolcu tagima, maden arama,
ticari olmayan 6zel ugus, ambulans, is amagli, askeri, intikal, egitim amacli,
asayis amacli (emniyet genel mudurligu), ugus kontrol, VIP, test tecribe, yangin
sondurme, parasut atlayisi, zirai midahale amagli, fotograf film ¢ekim amagli,
kargo tasima amaglariyla gergeklestirmistir. Bu uguslari gergeklestiren tum
isletme ve kurumlar hava trafik kontrol hizmetlerinden faydalanan dis

musterilerdir.

2.1. Hava Trafik Kontrol Hizmetlerinde i¢ Miisteri

Havacilik insan etkilesiminin son derece ylksek oldugu bir sektérdlr. Bu nedenle
ic muasteri memnuniyeti verilen hizmeti dogrudan etkilemektedir. Hava trafik
kontrol hizmetlerinde galisan mugsterinin memnuniyeti, hem verdigi hizmeti hem
de calistigi ortami etkiler. Meydan kontrol kulesinde g¢alisan bir kontrolor igini
severek, tatmin olmus bir sekilde ve kaliteli yaptiginda yaklasma kontrolde
calisan musteri konumundaki kontrolérde Kkaliteli hizmet verebilecektir. Ayni
sekilde yaklasma kontrolde gorev yapan kontrolor gerektigi gibi galistiginda,
yaklasma kontrolin i¢ mugterisi olan meydan kontroldeki kontrolérde emniyetili,
duzenli ve verimli galisabilecektir. Bu sayede meydana gelebilecek tehlikeli

durum ve kazalar azalacaktir.

®* E. Cinar (2010), s. 32 )
8 DHMI Tiirkiye Geneli Havalimanlari Ugak Yolcu Ve Yiik Trafidi Istatistikleri (2002-2014)
http://imww.dhmi.gov.tr/getBinaryFile.aspx?Type=14&dosyalD=1049 (Erisim Tarihi: 16.02.2015)
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Havayolu sektorinde vyapilan bir anket calismasina gore i¢ mausterilerin
memnuniyetsizligi musteriler Uzerinde tatminsizlik yaratmaktadir. Tatmin olan i¢
misteriler daha az kaza veya hataya sebep olmaktadirlar.® Memnun ic
musterilerin  memnun ve sadik dig musteri meydana getirebileceginden
c¢alismanin dnceki kisimlarinda bahsedilmigti. Ayni sekilde memnun bir kontrolor
hem i¢ musteri olarak ¢alisma arkadaslarini hem dis muasteri olarak havayollarini
dogrudan etkileyerek onlarin memnun olmasini saglayabilir. Memnun bir
kontrolor igini severek yapacagindan hata yapmamak igin imkanlar

dogrultusunda elinden geleni yapacaktir.

ic misterilerin kaliteli hizmet sunabilmeleri icin kullandiklari arag ve gereclerin,
ekipmanlarinda da muasteri odakli olmasi gerekmektedir. Uygun olmayan
ekipman ve donanima sahip i¢ musteriler kaliteli hizmet sunamayacaklardir.
Kullanilan ekipmanlarin ayni zamanda teknolojik de olmasi gerekmektedir. Aksi
durumda i¢c musteriler arzuladiklar “kaliteli hizmet sunma” dustncesinden

kolaylikla vazgecgebilmektedirler.6”

Havacilik sektori yogun teknoloji kullanan bir sektor oldugundan teknolojideki
ufak bir gelisme buyuk bir hizla sektore entegre edilmektedir. Ugaklardaki birgok
sistem kolaylikla teknolojiye ayak uydurularak guncellenmektedir. Ayni sekilde
hava trafik hizmetlerinin saglandigi birimlerde de teknolojiye paralel olarak ¢esitli
gelismeler gézlenmektedir. i¢c misterilerinin memnuniyetin artirilabilmesi icin bu
teknolojilere hizlica gecisin saglanmasi gerekir. Hava trafik hizmetlerinde yeni
teknolojilerin kullanilmasi daha kararli, daha esnek ve daha verimli bir is ortami
saglayacaktir. Bdylece kontroldrlerin is memnuniyeti artacaktir. Aksi halde eski
teknoloji kullanan kontrolor istikrarsiz bir sistemde c¢alistigindan hem is yuku

artacak hem de fazladan stres altina girecektir.

Hava trafik kontrol hizmeti farkh Unitelerce verilmektedir. Kullanilan ekipmanlar

hizmet veren Uniteye gore degisir. Ornegin yaklasma kontrol Gnitesinde ugaklarin

% Dokmen (2003), s.152.
67 Dokmen (2003), s.164.
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kontrolu radarlar yardimiyla yapilirken meydan kontrol tnitesinde kontrol gozle
takip edilerek yapilmaktadir. Hava trafik kontrol hizmetlerinde bir iyilestirme
yapilirken sadece bir Unite degil tum Uniteler dederlendirmeye alinmalidir. Aksi
halde bir Unite son derece verimli galigirken musterisi konumunda olan diger bir

unite ayni verimi gostermeyebilir.

ic musterilerin performans ve memnuniyetlerini etkileyen bir diger faktorde
odullendirme ve terfidir. Calisanlar gdstermis olduklari performansa gore
odullendirildiklerinde ya da terfi edildiklerinde verdikleri hizmetin kalitesinde artis

meydana gelmektedir.%®

Turkiye'de hava trafik kontroldrlerine uygulanan herhangi bir ddillendirme sistemi
mevcut degildir. Yalniz belirli basar kriterlerini saglayan ve belirli bir tecribesi
olan kontrolorler terfi alabilmektedirler. Ornedin hava trafik bas kontrolori
olabilmek i¢in en az on yil hava trafik kontrol hizmeti veren Unitelerde ¢alismis
olmak, iyi derecede ingilizce lisan bilgisine sahip olmak, son 5 yil boyunca hava
trafik kontrol derecelerinden birine araliksiz sahip olmak, hava seyrusefer hizmet
saglayici kurulus tarafindan yapilacak sinavda basarili bulunmak, meslekte

uzmanlasmis olunmasi gerekmektedir. ¢°

2.1.1. Meydan kontrol hizmetlerinde i¢ miisteri

Calismanin o6nceki boélimlerinde de bahsedildigi Uzere hava trafik kontrol
hizmetlerinden birisi olan meydan kontrol hizmeti genel olarak iki farkl birimce
verilirken yogun meydanlarda bu hizmet U¢ farki pozisyon tarafindan
verilmektedir. Bu pozisyonlar Meydan Kontrol Pozisyonu, Yer Kontrol pozisyonu

ve Musaade Dagitim Pozisyonudur.

Havalimanina inmek icin gelen ucak Yaklasma Kontrol biriminden devralindiktan

sonra Meydan Kontrolérii gerekli talimatlarla birlikte inis iznini verir. ilgili ucak

% Dokmen (2003), s.166.
% Ulagtirma Bakanligi (2007). Hava Trafik Kontrol Hizmetleri Personeli Lisans ve Derecelendirme
Yénetmeligi. s.7
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inigini gerceklestirip aktif pisti terk ederken Yer Kontrol frekansina gecis yapar.
Hava trafik kontrol hizmetleri farkli Unitelerce verildiginden her unitenin kendine
has tahsis edilmis radyo frekansi vardir. Farkli frekanslar sayesinde farkl

Unitelerdeki konusmalar birbirine karismamaktadir.

Kalkis icin hazirlanan ugak motor ¢alistirma ve yol musaadesini almak Uzere
musaade dagitim pozisyonu ile temasa geger. Gerekli izinler misaade dagitim
kontroldriince verildikten sonra ugak yer kontrol pozisyonuna devir edilir. Yer
kontroloru ugagi aktif pist basina yonlendirir ve kalkis musaadesini almasi igin
meydan kontrol pozisyonuna devreder. Meydan kontrol pozisyonundaki meydan
kontroloru de ucaga kalkig izni ve ilgili bilgileri vererek kalkmasini saglar. Ugak
belli bir seviye ya da pozisyona gelince meydan kontrolorl tarafindan yaklasma
kontrol birimine devredilir. Meydan Kontrol hizmetinde bahsedilen i¢ musterilerin

birbirlerine ne sekilde trafik devrettigi Sekil — 10°da gdsterilmigtir.

Meydan kontrol hizmeti verilirken mevcut trafik ihtiyacina gore birden fazla
pozisyon agcilabilir. Ornegin istanbul Atatirk Havalimaninda yodun olan
doénemlerde yer kontrol pozisyonu, kuzey ve giiney olmak tzere ikiye bélinmekte

boylece trafik daha etkin idare edilmektedir.”

Pozisyonlarin birbirleriyle olan iligkileri incelendiginde ¢ pozisyon da kendi icinde
birbirlerinin i¢ musterisi konumundadir. Ayni zamanda diger hizmet birimleri de
birbirlerinin i¢c misterisi konumundadir. Ornegdin bir meydan kontrolérii, yer
kontrolorunun i¢ musterisi konumundayken ayni zamanda bu alt pozisyonlari

barindiran meydan kontrol ile yaklasma kontrol de birbirlerinin i¢ musterileridir.

70 DHMI (2012). AIP — AD2, Ankara. s. LTBA - 18
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Kalkan Ugak inen Ugak

Sekil 10. Meydan Kontrol Hizmetinde ¢ Miisterilerin Birbirleriyle Olan iliskisi

2.1.2. Yaklagma kontrol hizmetlerinde i¢ musteri

Meydan kontrol hizmetinde oldugu gibi yaklasma kontrolde de farkli pozisyonlar
bulunmaktadir. Yaklasma kontrolde ilave pozisyonlar trafigin yogunluguna goére

hava trafik kontrol ekip sefi onayi ile acilir veya kapatilir. "

Yaklasma kontrol hizmeti tek bir kontrolér ve asistan tarafindan verilmektedir.
Yogun trafik durumlarinda ise ihtiyaca gore fazladan pozisyon agilabilmektedir.
Ornegin istanbul FIR’Indaki Yesilkdy Yaklasma, hizmetini dért farkl pozisyondan
verebilmektedir. Sekil — 11 ‘de Yesilkdy Yaklasma’nin ayni anda c¢alisabilen farkli
sektorleri temsili olarak gdsterilmistir. Gosterilen farkli sektorler birbirinin i

musterisi konumundadir.

" Ulagtirma Bakanh@i (2007). Hava Trafik Kontrol Hizmetleri Personeli Lisans ve Derecelendirme
Yénetmeligi. s.1
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Sekil 11. Yesilkéy Yaklasma i¢ Miisterilerinin Temsili Gésterimi

Yaklagsma kontrolde -eger acgilmis ise- farkli yaklasma sektorlerindeki hava trafik
kontroldrleri birbirlerinin i¢ musterisi konumundadir. Tum yaklasma kontrolorleri
kendi iclerinde birbirlerinin i¢ musterisi iken, ayni zamanda Saha ve Meydan
Kontrol birimlerinin de i¢ musterisi konumundadir. Yaklasma kontrolde calisan
kontroldérlerden herhangi birisinin sebep oldugu hata ayni birimde farkl sektérde
¢alisan bir kontroloru etkileyebilir. Bu etkide saha kontrol veya meydan kontrolde
calisan diger kontrolorleri etkileyebilir. TUm birimler birbirleriyle bagl ve koordineli
calistigindan c¢aligsanlarin  tamaminin  birbirlerinin  i¢  musterisi  oldugu
sOylenebilir.”> Calisan kontrolorler birbirleriyle alakali isi yapmaktadirlar ve bir
birimin ¢iktisi diger bir birimin girdisi olarak kullaniimaktadir. Bu sebeple birim igi
kontrolorler ve farkh birimler kendi aralarinda birbirlerinin i¢ musterisi

konumundadir.

2T, Pekmezci vd. (2008). I¢ Miisteri Memnuniyeti : Konya Un Fabrikalarinda Bir Uygulama.
Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi. 22, s. 143-156.
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2.1.3. Saha kontrol hizmetlerinde i¢ musteri

Yaklagsma kontrol ve meydan kontrol hizmetlerinin verildigi sahalar saha kontrol
hizmetinin verildigi sahaya gore kuguktur. Meydan kontrol hizmeti meydan
civarinda gozle ve yer radariyla takip edilen trafiklere verilirken, yaklagsma hizmeti
bir veya birden fazla havalimanini kapsayan bir sahada verilmektedir. Saha
kontrol hizmeti ¢calismanin dnceki kisimlarinda gosterildigi gibi tim bu hizmetlerin

Uzerinde daha genis bir alanda verilmektedir.

Saha kontrolde ¢alisan bir kontrolor sorumluluk sahasindaki yaklagma kontrolle
ya da meydan kontrolle surekli etkilesim igindedir. Bu nedenle saha kontrol,
yaklasma kontrol ve meydan kontrolde c¢alisan kontroldrler birbirlerinin ic
musterisi konumunadir. Saha kontrol ayrica uluslararasi trafigin dizeninden de
sorumlu oldugundan gevresinde bulunan komsu ulkelerle de etkilesim igindedir.
Bu agidan bakildiginda saha kontrol, komsu Ulke saha kontrol hizmet birimlerinin
ic musterisi konumundadir. Birbirlerinin misterisi konumunda olan sektorler Sekil

— 12’de gosterilmigtir.
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Sekil 12. Birbirinin i¢ Miisterisi Konumundaki Saha Kontrol Sektérlerinin Temsili

Gosterimi
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Saha kontrol, trafik alis verisi bakimindan etkilesim iginde oldugu uluslararasi
komsu sektorler, ulusal komsu sektorler, yaklasma kontrol ve meydan kontrol

birimlerinin i¢ musterisi konumundadir.

Sektorler arasi ilgili trafiklerin devri iki saha kontrol arasinda belirli bir noktada,
zamanda ya da saha kontrolin hesapladigl ugagin ortak kontrol sahasi sinirini
tahmini gecis saatinde yapilir. Saha kontrolden yaklagsma kontrole trafikler ise
belirlenmis bir noktada ya da zamanda yapilabilir. Yaklasma kontrolden, meydan
kontrole, inis icin yaklasan ugak meydan civarina geldiginde ve yerle goz temasi
devam edecek sekilde inigini tamamlayabilecekse ve goérerek ugus kurallar
devam edecekse meydan kontrole devredilebilir. Bahsedilen durum haricinde
daha dnceden belirlenmis seviye, nokta ya da ugak inmigsse meydan kontrole
yaklasma kontrolden ucak devredilebilir. Meydandan kalkan bir trafik meydan
kontrol Unitelerince, yaklagsma kontrole gorerek ugus sartlari mevcutsa, kalkan
ucak meydandan uzaklaginca, ugak aletli ugus kurallarini gerektirecek duruma
girdiginde ya da belirli bir nokta ya da seviyede transfer edilebilir. Aletli ugus
kurallari gecerli ise kalkan ucgak kalkar kalkmaz veya belirli bir nokta ya da
seviyede yaklasma kontrol Unitesine devredilebilir. Farkh Unitelerin yani sira
farkl sektorler arasinda da trafik devri yapiilmaktadir. Farkl Gniteler arasi devir

daha 6nceden belirlenmis nokta, seviye ya da zamanda yapilabilir.”

2.2. Hava Trafik Kontrol Hizmetlerinde Dis Miisteri

Hava trafik hizmetlerinde farkli birimler birbirlerinin i¢ masterisi konumundayken
pilotlar ve dolayh olarak havayolu igletmeleri dis musteri konumundadir.’
Kontrol6rlerin verdigi hizmeti pilotlar, havayolu isletmeleri herhangi bir araci

olmadan dogrudan kullanirlar.

Tarkiye'de hava trafik kontrol hizmeti pilotlara telsiz ve gelismis iletisim araclariyla

sesli olarak verilir. Kontrolér hizmeti verirken pilotlarla strekli iki yollu iletisim

3 ICAO (2001). Annex 11, s.3-3
74 Cinar (2010), s. 33
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halindedir. lletisim kaybi halinde 6zel prosediirler uygulanir. Kontrolorler ugaklari
radarlar vasitasiyla takip eder ve ilgili ayirmalari radar yardimiyla yapar.
Turkiye'de DHMI denetim ve gézetiminde toplamda yirmi adet radar istasyonu
vardir. Radarlarla Tuark hava sahasinda 24 saat hava trafik kontrol hizmeti

verilebilmektedir.”®

Hava trafik kontrolérleri, hava trafik kontrol hizmetini verirken sadece pilotlarla
iletisim halinde olmazlar. Kontrolorler operasyonlarin devami igin havaalani
icinde ya da disinda bulunan birgok farkli birimle de temas edebilirler. Ornegin
kontrolor ugus bolgesi icinde oOnemli olaylari brifing ofisinden 6grenebilir,

meteorolojik bilgileri meteoroloji ofisinden alir.

Hava trafik kontrol hizmetini veren kontrolorlerin dis musterisi pilotlardir. Hizmet
verilen pilot bir havacilik isletmesine (havayolu igletmesi, egitim kurumlari, hava
araci Ureticileri vd.) bagli ise bahsi gecen isletme de bir dis musteri

konumundadir.

Calismanin ikinci boliminde hava trafik kontrol hizmetlerini kullanan dig
musteriden ve hava trafik kontrol hizmetlerindeki ic musteriler Gzerinde duruldu.
Hava trafik kontrolde i¢ musterilerin birbirleriyle iliskisi ve operasyonel olarak ne
sekilde is yaptiklan agiklandi. Calismanin bundan sonraki kisminda ise hava
trafik kontrol hizmetini veren i¢ misterilerin memnuniyeti ve bu hizmeti alan dis
musterilerin memnuniyeti Gzerinde durulacaktir. Memnuniyeti belirleyen faktérler

teorik olarak incelenecektir.

S DHMI (2013). AIP — ENR, Ankara s. 1.6-6
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Uclincti Bolum

Hava Trafik Kontrol Hizmetlerinde Miisteri Memnuniyeti

1. Muasteri Memnuniyeti

Mal ya da hizmet Ureten igletmelerin segimine karar veren kisi, kurum ya da
isletmelerin musteri oldugu dnceki bolimde bahsedilmisti. MUsteri memnuniyeti
ise mal ya da hizmetin sunulmasindan sonra musterinin sergiledigi tutum ya da
davranisi ifade eder. Ayni zamanda musterinin beklentilerini, aldigi hizmetin ne

oranda karsiladigi da miisteri memnuniyetini belirler.”

Fiziksel mallarda memnuniyeti belirleyen kriterler kalite, performans, dayanikllik
gibi siralanabilir ve dlgulmesi, kiyaslanmasi kolaydir. Hizmette memnuniyeti ise,
musterinin beklentilerine gore hizmetin sunum sekli belirler. Hizmette, magsterinin

bekledigi ve sunulan hizmet birbirine esitse misteri memnun olmus olur.””

Memnun olan bir misteri hizmet ya da Urln aldigi tedarikgisiyle calismaya devam
etmek isteyecektir. Bu durum sonucunda ise musteri bagliigi ortaya ¢ikacaktir.
Boylece is iligkileri gelisecek, musteri gerektiinde daha fazla bedel édemeyi

goze alabilecektir. @

1.1. i¢ Miisteri Memnuniyeti

ic miisteri memnuniyeti, ic miisterinin mal, hizmet ya da bir iliskiden beklentisiyle
mevcut mal, hizmet ya da iliski arasinda bir farkin olmamasiyla elde edilir.
Bahsedilen degerler arasinda fark olugsmasi i¢ musteri Gzerinde memnuniyet ya

da memnuniyetsizlik olusturacaktir.”

76 pekmezci vd. (2008), s. 143-156.

7 N. Ozgiven (2008). Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti Ve Ulastirma Sektorii
Uzerinde Bir Uygulama. Ege Akademik Bakis. 8 (2), s. 651-682.

8 S. Unal (2011). s.59

9 pekmezci vd. (2008), s. 143-156.

38



ic misteri birey olarak dusunuldiigiinde, ¢alisan kisinin yaptigi isten ya da is
cevresinden, beklentilerinin tamamiyla karsilanmasi i¢c musterinin  memnun
olmasini saglar. Ayni sekilde isletme igindeki farkli departman ya da bélumlerin,
musterisi oldugu boélumlerden beklentilerinin  karsilandigi kadar memnun

olurlar.8®

ic musteri memnuniyeti bireysel diizeyde fiziksel olarak fark edilemez. Ciinkii
duygusal bir tepkidir. Memnuniyet ¢alisan performansini dogrudan etkiler. Cikti
olarak performans sonuglari incelenebilir. MUsteri memnuniyeti kisisel bir tutum
oldugundan, her musterinin beklentisi birbirinden farkli olabilecedinden

memnuniyet kisiden kisiye degisiklik gosterebilir. 8

1.2. Dig Musteri Memnuniyeti

Dis musteri i¢ musterilerin Urettiklerini tiketirler. Dolayisiyla i¢c musterinin sunmus
oldugu hizmet ya da Urettigi UrlGn, isletmeyle baglantisi olmayan bir mugsteriye
satilirken, musterinin beklentisi karsilaniyor hatta geciliyorsa dis musteri

memnuniyeti saglanmis olur.8?

Hava trafik kontrol hizmetlerinde dis misteri olarak ticari havayollari ele alinirsa,
kaliteli hizmet sunan kontrolor dis musterisi olan havayolunu memnun etmis
olacaktir. Ornegin uluslararasi ugan bir havayolu rotasini belirlerken verimli
hizmet aldigi Ulkenin hava sahasini tercih edebilir. Havacilikta en ufak bir hata
yuzlerce kigiyi etkilediginden havayollari risk almak istemezler. Boylece hava

sahasi tercih edilen ulke kaliteli hizmetiyle gelir saglamis olur.

% Dogan B. ve Sarioglu B. (2008). Akaryakit Istasyonu Caligsanlarinin Memnuniyet Boyutlari ve
Oncelikleri Uzerine Bir Aragtirma. Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitist Dergisi. 8 (30).
S. 40.

8 Dogan B. ve Sarioglu B. (2008). s.40 _

82 3. Do@an (2008). lligki Yénetiminde I¢ ve Dis Musteri Memnuniyetinin Saglanmasi.
Karamanoglu Mehmet Bey Universitesi lktisadi Idari Bilimler Fakdiltesi Dergisi. 14, s. 60-87
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Misteri tatmini
Yiiksek

| 1 :

Disiik Yiiksek Isgtren tatmini
Sekil 13. g ve Dis Miisteri Tatmin lliskisi

Kaynak: S. A. Oztiirk (2003). Hizmet Pazarlamasi. (4.Baski). Bursa: Ekin Basim Yayin Dagitim.
s.90.

Sekil — 13’ de goruldigu gibi galisanlarin yaptiklari isten memnun olmalari

dogrudan dis musterilerin de tatmin dizeyini yikseltmektedir.
2. i¢ Miisteri Memnuniyeti ile ilgili Yapilmis Galismalar

isletmeler musterilerine en iyi hizmeti verebilmek icin éncelikle ic musterilerinin
yonetimini en iyi sekilde yapmalidirlar. Bu ylzden musteri iligkileri yonetimi gibi
calisan iligkileri yonetimi (ERM — Employee Relationship Management) kavrami
ortaya cikmistir. Bu kavrama gore calisanlar isletmenin ortak amaglarini
gerceklestirirken kendi bireysel ihtiyaclarini da karsilayabilmelidir. Yani
calisanlarin isletmeyle hedefinin ayni olmasi gerekir. isletme musterisini elinde
tutmak icin ¢caba sarf ediyorsa calisanlarini kaybetmemek icin de caba sarf
etmelidir. Aksi durumda musterilerin isletmeleri degistirmeleri gibi calisanlarda
kendi ihtiyaglariyla ortlisen farkli igsletmeleri tercih edebileceklerdir.®® Bu nedenle
calisanlarin memnuniyeti birgok arastirmaya konu olmus bir¢ok isletmede ¢alisan
memnuniyet anketleri duzenlenmigtir. Akademik arastirmalarin yani sira
isletmeler kurumsal olarak kendi ¢alisanlarinin memnuniyetini gesitli anketlerle

sik sik Olcmekte, degerlendirmekte ve c¢alisanlarinin memnuniyet duzeylerini

£ S. Dogan (2009). Isletmelerde Calisan lligkileri Yonetiminin Onemine lliskin Bir Arastirma. Is
Gug Endustri lligkileri ve Insan Kaynaklari Dergisi. 11 (2). s. 69-96
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surekli yuksek tutmaya calismaktadirlar. Hava trafik kontroldrlerinin mesleklerini
ulusal diizeyde icra edebilecegi tek isletme DHMI'dir. Bu durumdan dolayi hava

trafik kontroldrleri memnun olmasalar dahi isletme iginde kaliyor olabilirler.

Hem i¢c hem dis musteri memnuniyetinin son derece dnemli olmasindan dolayi
bircok Ulke kendi musteri tatmin modelini olusturmus ve isletmelerde bu modelleri
uygulayarak musterilerinin tutumlarini gézlemlemistir. Dokmen (2003), Havayolu
isletmelerinde Miisteri Tatmini ve Is géren — Miisteri Karsilasmalarinin Musteri
Tatmini Uzerindeki Etkisi isimli doktora tezinde bu modelleri ayrintili olarak
incelemistir.8* Calismada isve¢ Miisteri Tatmin Barometresi Modeli, Amerikan
Muisteri Tatmin indeksi Ekonomik Modeli ve Avrupa Musteri tatmini indeksi
modeli incelenmistir. isve¢ modeline gére musteri tatminini; iriin ya da hizmetin
musteri tarafindan algilanan performansi ve musterinin Urin ya da hizmetten
beklentisi belirler. Amerikan musteri tatmin indeksi modelinde ise musgteri

tatminini algilanan kalite, algilanan deger ve musteri beklentileri belirler.

Naktiyok A. ve Kigcik O. (2003) banka calisanlari ve musterileri Gzerinde ampirik
bir calisma yapmistir. Yazarlar ¢alisma sonucunda i¢ musterilerin Ucret, yonetsel
uygulama ve ergonomik kosullardan etkilendigini bu durumunda dig musterileri
dogrudan etkiledigi sonucuna ulagsmiglardir. Rekabetin en sert sekilde yasandigi
gunumuzde igletmeler “Ne Uretirsem satarim” mantigindan “masterilerimi tatmin
edersem satarim” mantigina gecmelidirler. Yazarlar bu gegisin i¢ musterilerin
beklenti ve ihtiyaglarina cevap vermek, i¢c musterilerin rahat saglikh bir ortamda
calismalarini saglamak, calisanlari maddi ve manevi olarak tatminini saglamak
ile miimkiin olacagini belirtmislerdir. is tatmini calisan kisinin is ve is cevresi
tarafindan karsilanabilen ihtiyac ve degerleri ifade eder. Calisan bir kisinin
zamaninin ¢ogu is ortaminda gectiginden is tatmini calisanlari psikolojik ve
fiziksel olarak etkiler. is tatmini sadece bireysel olarak calisani etkilemez tim
calisanlari ve birimleri etkiler sonugta da dis musteriler bundan etkilenir.
Calismada Xerox sirketinin yaptigi calismaya deginilmis ve i¢ musterilerin tutum

ve davraniglarinin dis musterilerin Uzerinde etkili oldugu %60 oranla ortaya

84 D6kmen (2003), s.47.
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cikmigtir. Yazarlar yapilan baska bir ¢calismada calisanlari memnun edecek 5
puanlik bir artigin musteri memnuniyetini 1,3 puan olumlu yonde etkiledigini

belirtmiglerdir.8®

Pekmezci vd. “Dis musteri memnuniyeti saglandiginda i¢ musteriye verilen
hizmet ya da UrlinUn kalitesinde artis olacaktir.” hipotezinden yola c¢ikarak
Konya’da un uretimi yapan fabrikalarda anket calismasi yapmislardir. Anket
calismalariyla 300 calisana ulasiimis ve likert dlgegiyle anket uygulanmistir.
Anket galismasi sonucunda yazarlar i¢ musteri memnuniyeti etkileyen faktorleri
tespit etmis ve faktorler arasinda anlamli iligkiler oldugu sonucuna ulasmiglardir.
Pekmezci vd. sirkette operasyonel bilgiye en fazla dis musteriyle iletisim halinde
olan i¢ musteriler yani galisanlarin sahip oldugunu belirtmigtir. Pekmezci vd. gore
calisanlarin memnun edilememesi durumunda digs musterilerde memnun
olmayacaktir. Bu ylzden igletmelerin oncelikle i¢c musterilerinin memnuniyetini
saglamasi gerektigi sonucuna ulasiimistir. Yapilan ¢alismaya gére memnuniyetin
saglanmasinin batin sorumlulugu isletme ydnetimindedir ve isletme bunu ortaya

cikarilan faktorleri dikkate alarak gergeklestirebilir.8

Dogan ve Kilig (2008) yaptiklar g¢alismada isletmelerin zamanla musterilerin
onemini anladigini ve musteri odakli hizmet ve mal Uretimi yaptiklarini belirtmis
ancak igletmelerin hizmeti ve mali sunan calisanlarini musterileri kadar
tanimadigi Uzerinde durmuslardir. Calismada isletmenin en iyi musterisinin kendi
ic musterileri oldugu yer almaktadir. CUnkU i¢ musteriler isletmenin Grettigini
musteriye dogrudan iletmektedir. Basarili bir isletme icin yonetimin oncelikle
masteri ayrimini yapmasi gerekmektedir. Yonetim i¢ ve dig musteri ayrimini
yaptiktan sonra her iki musteri iginde basarili iligki yonetimini uygulayabilmelidir.
Yonetim her iki musteriye gerektigi kadar ilgi gosterip surekli memnun kalmalarini

saglamalidir. i¢ misterilerin memnuniyeti saglanirken galisanlara isletmenin bir

85 A. Naktiyok ve O. Kiiciik (2003). /s Géren (g Miisteri) Ve Miisteri (Dis Miigteri) Tatmini, Is
Géren Tatmininin Miigteri Tatmini Uzerine Etkileri: Ampirik bir degerlendirme. Atatiirk Universitesi
iktisadi Ve idari Bilimler Dergisi. 17 (1-2) s. 225-243

86 pekmezci vd. (2008), s.143-156.
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parcasi olduklari hissettiriimelidir. Calismada yonetimle i¢ musteriler arasindaki

iletisim surekli olmalidir sonucuna ulasilimistir.8’

Demirel’'e (2008) goére i¢ musterilerin  memnun edilmesi musteri iligkileri
yonetiminde musterilerin tatmin edilmesini saglayacaktir. Bu nedenle isletmeler
musterilerine ne kadar 6nem veriyorlarsa i¢ musterilerine de o derecede 6nem
vermelidirler. Diger calismalarda da belirtildigi gibi Demirel’de i¢ musterilerle
iletisimin ¢cok dnemli oldugu konusu tzerinde durmustur. Yonetim i¢ musterilerini
yakindan tanimali sorunlariyla bireysel olarak ilgilenmeli, alinan ya da alinacak
kararlara i¢ musteriler de dahil edilmelidir. Demirel karar alinma asamasinda ic
musterilerin gorus ve fikirlerinin de alinmasi gerektigini belirtmistir. Calismada
gelisimi engelleyebilecek her turlt problemin idarenin galisanlariyla iyi bir iletisim
saglamasiyla elimine edebilecegi yer almaktadir. Ayrica c¢aligsanlara adil bir
odullendirme sistemi gelistiriimelidir. Demirel, ¢alisan memnuniyeti incelemesini
Xisletmesinde yapmis, sosyo-demografik karakteristikleri, etkili yonetimi, ¢alisan
odakh kudltar ve davranigi, teknolojik yeterliligi, birlikte calisma ve iletisim
konularini incelemistir. Calisma sonucunda egitim seviyesi yukseldikge iletisimin
distugli ve yukarida incelenen konulardaki gelistirmelerin i¢ musteri

memnuniyetini artirdi§i tespit edilmistir.88

Yilmaz’a (2004) gére oncelikle i¢ musterilerle ilgilenilmelidir. Teknolojik yatirim
tek basina dig musteriyi etkilememekte gerekli bilgi ve beceri galisanlar
tarafindan musteriye aktariimaktadir. Memnun i¢c musteriler isletmeye sadik
kalmakta ve uzun yillar calismaktadirlar. Yilmaz (2004), Hacettepe Universitesi
Kltiphanesinde calisan personele anket uygulamis ve genel itibariyle yonetim

ile galisanlarin arasindaki iletisimin problem olusturdugu sonucuna ulagmistir.

Ay ve Kartal (2003) yaptiklari calismada literatirdeki i¢sel pazarlamayla alakali
calismalari ve i¢gsel pazarlamanin tarihsel geligimini ele almiglardir. Ay ve Kartala

gore i¢csel pazarlama yani i¢ musterilere yapilan yatirrmlarin asil amaci mugteriyi

87'S. Dogan ve S. Kilig (2008), s. 60-87
88 Y. Demirel (2008). A Study on the Satisfaction of the Employees in the Internal Customer
Relationship Management. University of Gaziantep Journal of Social Sciences. 7(1). s.90-108
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tatmin etmektir. Caliganlarin tatmini de belirli konular Uzerinden saglanmaktadir.

Bu konular agagidaki gibidir:

o lletisim,
e Teknoloji,
o Kiltdr,

e Sosyal ortam,

e Calisanlar yetkilendirme.

Ay ve Kartal’a gore ¢alisan devir hizinin artmasi musteri tatminini digtrmektedir.

Devir hizinin az oldugdu isletmelerde ise miisteri tatmini yiksektir.8°

Dogan B. ve Sarioglu B. (2008) akaryakit istasyonlarinda galigan kigiler Gzerinde
memnuniyetle alakali anket uygulamigtir. Anket Olgedini olustururken yazarlar
farkh calisan tatmin O&lgeklerinden faydalanmigs ve Maslow'un ihtiyaglar
hiyerarsisinin ana boyutlari ele alinarak olgek olusturulmustur. Calismada, ig
musteri memnuniyetinin isletmelerin bir defa yapip bitirebilecegi bir ¢alisma
olmadigi, isletmenin surekli olarak c¢alisanlarinin memnun olmasi ydninde

calismalar yapmasi gerektigi belirtilmistir.®°

R.Gilberta “ic Musteri Memnuniyetinin Olciilmesi” isimli makalesinde rekabetin
yogun oldugu pazarlarda isletmeler ayakta kalabilmek igin tatmin olmus, sadik
miisterilere ihtiya¢ duyacagi (zerinde durmustur. isletmenin bu tip misteri elde
edebilmesi i¢in sundugu Urin ya da hizmetle beraber kaliteli bir migsteri destek
hizmeti de sunmasi gerekir. isletmenin kaliteli miisteri destegi sunabilmesi kaliteli
dahili sistemlere sahip olmasiyla mimkin olmaktadir. Her bir sistem kendisiyle
etkilesimi olan diger bir sisteme deger katar ya da deger kaybettirir. Gilberta 12
farkh isletmedeki ic mulsterilere hazirladi§i anketi uygulamis ve i¢c musterilerin

beklenilenden dustk performans sergiledikleri sonucuna ulagsmistir. Dusuk

89 C. Ay ve B. Kartal (2003). igsel Pazarlama: Literatiir incelemesi. Marmara Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitisu Dergisi. 5 (20). s. 15-25

% B. Dogan ve B. Sarioglu (2008). Akaryakit istasyonu Calisanlarinin Memnuniyet Boyutlari ve
Oncelikleri Uzerine Bir Arastirma. Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi. 8 (30).
s. 39-55.
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performans sergileyen i¢ musterilerle gorusuldugunde ise kendilerinin oldukca
yiuksek performans sergiledikleri bildiriimigtir. Yazar beklenen ve gerceklesen
performans farkhliklarindan dolayi ilgili anketlerin her isletmede uygulanarak
memnuniyetlerin belirlenmesi gerektigi sonucuna ulasmistir.®! isletme iginde ic
musteri memnuniyetinin igletmeye olan etkisi $Sekil 14’de gosterilmistir. Sekilde i¢
musteri memnuniyetinin arttiginda i¢ servis kalitesinin arttigi, ¢alisanlarin daha
memnun duruma geldigi, sadik galisanlar elde edildigi, dis musteriye sunulan
hizmet kalitesinin arttigi, musteri memnuniyetinin arttigi, mugteri sadakatinin

arttigi ve sonug olarak kar artisinin saglandigi gorulmektedir.
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Sekil 14. i¢ Miisteri Memnuniyetinin isletmeye Etkisi
Kaynak: G.R. Gilbert. (2000). Measuring Internal Customer Satisfaction. Managing Service

Quiality. 10 (3). s. 179

M.Jun ve S. Cai yaptiklari calismada i¢ hizmet kalitesinin direkt olarak i¢c musteri

memnuniyetini etkiledigi sonucuna ulasmistir.92 isletmelerin satin alma

9 G.R. Gilbert. (2000). Measuring internal Customer Satisfaction. Managing Service Quality. 10
(3). s.178-186

92 M.Junve S. Cai (2010). Examining The Relationships Between internal Service Quality And its
Dimensions, And Internal Customer Satisfaction. Total Quality Management & Business
Excellence, 21:2, s.205-223
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departmaninda uyguladiklari anket sonuglarina gore i¢ hizmet saglayicilar kaliteli
hizmet sunduklarinda hizmeti alan i¢ masterilerin memnuniyetleri de ayni oranda

artmaktadir.

A.Caruana ve L. Pitt, bircok calismada servis kalitesinin musteri perspektifinden
incelendigini idare ya da yoOnetim perspektifinden servis Kkalitesinin pek
incelenmedigini c¢alismalarinda belirtmistir. Yonetimin gerekli iyilestirmeleri
yapabilmesi igin servis kalitesi hakkinda bilgiye sahip olmalari gerektigi Uzerinde
durularak bu kalitenin artmasi icin hizmet igletmelerinin ne yapmasi gerektigi
maddeler halinde incelenmistir. Yazarlar daha sonra servis kalitesi ve is
performansi arasindaki iligkiyi Olgebilmek icin i¢c servis kalitesi Uzerine
yogunlasmiglardir. Ankette yer alacak ifadeler igin vyazarlar Berry ve
Parasuramanin bir galismasindan faydalanmiglardir. Calismada 18 idarecinin yer
aldig1 odak grup calismasindan da faydalaniimistir. Daha sonra yazarlar 17
ifadenin yer aldigi INTQUAL Olgegini olusturmuslardir®®. Yazarlara goére
olusturulan model sayesinde idareciler, eksik tespit edilen i¢ aksiyonlarda
degisiklik yapabileceklerdir. isletmelerde her calisan direkt olarak dis misterilerle
muhatap olmamaktadir. Ama i¢c musterilerin birbirlerine karsi tutumu da dis

musteriyi dolayh olarak etkilemektedir.

[.Ullah ve R. Yasmin dis musterinin aldigi hizmet kalitesinin i¢ musterilerinin
birbirlerine verdigi hizmetin kalitesine gore degistigini belirterek dis mugterileri
memnun edebilmek igin Oncelikle i¢ musterilerin memnun edilmesi gerektigini
ifade etmiglerdir. Yazarlar i¢ musteri memnuniyeti etkileyen faktorler Gzerinde
durmusglar ve i¢ musteri memnuniyetinin de organizasyonun verimliligini
etkiledigini belirtmislerdir. ic misteri memnuniyetini dlgebilmek icin 13 ifade
Chang ve Huang’in ¢calismasindan derlenmistir. Uygulama sonucunda fiziksel ve
sosyal olarak uygun bir ortamda calisanlarin is tatmini, performans ve

verimliliklerinde gozle gorulur etkiler oldugu sonucuna ulasilimistir.

9 A. Caruana ve L. Pitt (1997). INTQUAL — An internal Measure Of Service Quality And The Link
Between Service Quality And Business Performance. European Journal of Marketing. 31 (8). s.
604-616.
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3. Tiirkiye’deki Hava Trafik Kontrol Hizmetlerinde i¢ Miisteri Memnuniyeti

Turkiye’de 52 havalimani bulunmaktadir.®® Havalimanlarinda ve Tirk hava
sahasinda hélihazirda 2 saha kontrol merkezi, 31 yaklasma kontrol Unitesi ve 52
meydan kontrol nitesiyle hava trafik kontrol hizmeti veriimektedir.®®> DHMI
verilerine gore Turkiye c¢apinda toplam 860 hava trafik kontrolorii gorev
yapmaktadir.®® Bahsedilen Unitelerde galisan kontrolorlerle hava trafik kontrol
hizmeti 7 giin 24 saat verilmektedir.

isletmelerde calisanlar ayni zamanda isletmenin misterisi konumundadirlar.
Birer musteri olarak c¢alisanlarin memnuniyeti Uretilen hizmet ya da Gruni
dogrudan etkileyecektir. Bu durumda bir calisan Uzerinde hem c¢alisma

arkadaslarinin hem de isletme yo6neticilerinin etkisi vardir.%’

ic musterilerin memnuniyeti dogrudan hizmet/Uriin kalitesini etkilemektedir. Bu da
dogrudan dis musteri memnuniyetini etkiler. Memnun olmayan i¢ musteriler
verimsiz ¢alisacagindan memnun olan diger i¢ musterileri etkileyecek ve istenilen

duzeyde hizmet Uretilemeyecektir.®

Herhangi bir tGnitede gorev yapan hava trafik kontrolériiniin memnuniyetsiz bir
sekilde galismasi verimi dusureceginden hem kendi unitesindeki hem de diger
Unitedeki hizmet kalitesini etkileyecektir. Ornegin yaklasma kontrol Unitesinde
gOrev yapan memnuniyetsiz bir kontrolor siralamada ya da ayirmada yapacagi
hatalar yuzinden kendi ¢alistigi Uniteyi, meydan kontrol Unitesini ya da saha
kontrol Unitesini etkileyerek gecikmelere, zaman kaybina, yakin gegcmelere hatta

olumlu kazalara sebebiyet verebilir.

94 http://www.dhmi.gov.tr/havaalanlari.aspx (Erisim Tarihi : 01.01.2015)

9 DHMI (2012). AIP — ENR, Ankara s. 2.1-1

9 http://www.dhmi.gov.tr/getBinaryFile.aspx?Type=14&dosyalD=992 (Erigim Tarihi: 21.06.2013)
97 pekmezci vd. (2008), s.143-156.

% pekmezci vd. (2008). s.143-156.
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3.1. Hava Trafik Kontrol Hizmetlerinde i¢ Miisteri Memnuniyetini

Belirleyen Faktorler

Calisan bir kisinin yaptigi isten duydugu memnuniyeti, érgutsel uygulama ve
surecler, fiziki kosullar ve isin yapisi, kendini gelistirebilme olanagi, aldigi Gcret
ve terfi, sosyal gevre ve orglitsel baglilik etkiler.®® Hava trafik hizmetlerinde ic
musteri kavrami Gzerinde durulurken “i¢ musterinin” ¢alisan personeli ya da tim

departmani ya da Uniteyi ifade edebileceginden bahsedilmisti.

Literatirde c¢alisani etkileyen iki ana grup yer almaktadir. Bunlar bireysel ve
orgutsel memnuniyet boyutlaridir. Bireysel memnuniyet boyutlari kisiden kisiye
degiskenlik gosterebilir. Cinsiyet, yas medeni durum memnuniyeti etkileyebilecek
faktérlerdir. Ornegin 40 yas Ustii galisanlarin memnuniyet beklentileriyle 40 yas
alti calisanlarin memnuniyet beklentileri farkli olabilmektedir. Literatlrde bireysel
Ozellikler genel itibariyle su sekilde yer almaktadir: cinsiyet, yas, medeni durum,

egitim durumu, is deneyimi, kisilik 6zellikleri, yetkinlikler ve kiltirel 6zellikler.

Memnuniyeti érgutsel dizeyde etkileyen faktorler ise literatlirde su sekilde yer
almaktadir: tcret ve oddller, is guvenlidi, iletisim, fiziksel gcalisma kosullari, kariyer

olanaklari, bireysel gelisme olanaklari, 6rgut yapisi.

Uglincti bélimde hava trafik kontrol hizmetlerinde misteri memnuniyeti i¢ ve dis
musteri memnuniyeti olarak ele alindi. Calismanin doérdinci béliminde ise
onceki kisimlarda degdinilen konularin uygulamasi, anket calismasi seklinde

yapilacaktir.

9 Naktiyok ve Kiiguk (2003), s. 234
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Dorduncu Bolum
Hava Trafik Kontrol Hizmetlerinde i¢ Miisteri Memnuniyetinin
Belirlenmesi: Turkiye’de Uluslararasi Meydanlarda Goérev Yapan Hava

Trafik Kontrolorlerinin ig Miisteri Memnuniyetinin Belirlenmesi

1. Arastirmanin Onemi ve Amaci

Havacilik kuresel anlamda ulke ekonomilerine oldukga bulyuk etkisi olan bir
sektordur. Bu nedenle her tarll gelisme ¢ok hizli bir sekilde havacilik sektdriine
uygulanmaktadir. Tarkiye’de 2001 yilinda TBMM tarafindan Turk Sivil Havacilik
Kanunu’nda yapilan bir degisiklikle ozellikle i¢c hatlarda bir serbestlesme
yasanmis 1%, 2003 yilinda 6zel havayolu sirketleri uguslarina baglamis ve bu

tarihten itibaren yolcu ve trafik sayisinda surekli bir artis olmusgtur.1°t

Artan trafik sayisi ve yogunlugu rekabet ortamini gelistirmis rekabeti artirmis yeni
havayollari kurulmustur. Yasanan bu gelismeler dogrultusunda seyrusefer
hizmetlerinde de bir¢gok gelisme yasanmis 6zellikle dogu bdlgelere birgok yeni

havalimani acgilmistir.

Artan trafik ve yeni agilan havalimanlari hava trafik kontrolérlerine olan ihtiyaci
artirmistir. Trafik sayisinin ve kontrolér sayisinin artmasiyla birlikte hava trafik
kontrolorleri arasindaki koordinasyon daha da énemli bir hal almistir. i¢ hat ya da
dis hat fark etmeksizin bir ugusta pilot birgok kontrolérle konugmakta bir Gniteden

diger bir Uniteye transfer edilerek ucguslarini tamamlamaktadirlar.

Yapilan koordinasyondan dolayr bir kontrolorin sundugu hizmetin kalitesi
kendinden sonra, ilgili trafigin sorumlulugunu alan kontrolériin sundugu hizmeti

dogrudan etkilemektedir.

100 (J, Battal vd. (2006) . Tiirkiye'de i Hatlarda Serbestlesme ve Gelecedi. Kayseri 6. Havacilik
Sempozyumu’'nda yer alan bildiri.
101 2920 Tiirk Sivil Havacilik Kanunu. M.14
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Bu zamana kadar yapilan c¢alismalar incelendiginde hava trafik kontrol
hizmetlerinde birbirinin i¢ masterisi konumunda olan kontroldrler ya da Uniteler
arasinda memnuniyet ile ilgili yapilmis herhangi bir ¢calismaya rastlanmamistir.
Bu amacla caligan kontrolorlerin kendi ekipleri ve ekipleriyle galisan farkli hava
trafik kontrol Uniteleri arasindaki memnuniyetin belirlenmesine yonelik ¢alisma

yapilmistir.

Tarkiye’'de hava trafik kontrol hizmetlerinde i¢ musteri memnuniyetinin
belirlenmesine yonelik herhangi bir calisma yoktur. Yapilan arastirma, sonraki

calismalar icin de ornek teskil edebilecektir.

Yapilan g¢alisma sonucunda elde edilecek verilerle;

a) Hava trafik kontrolorlerinin i¢ musteri olarak memnuniyetlerini nelerin
etkiledigi tespit edilebilecek,

b) Hava trafik kontrolorlerinin birbirlerinden ve etkilesim icinde olduklari
Unitelerden ne derece memnun olduklari gézlenebilecek,

c) Problem olusturan konular var ise ¢6zimleri Gzerinde durulacak,

¢) Gerceklesmesi muhtemel problemler Gzerinde tartismalar yapilabilecek,

d) Olusturulan olcek gelecekte hava trafik kontrolorleri Uzerinde yapilacak

calismalarda kullanilabilecektir.

2. Arastirmanin Sinirlari

Hava trafik kontrol hizmetleri verilirken trafik yogunluguna goére sektor ve Uniteler
aclimaktadir. Cok yogun olmayan meydanlarda hava trafik kontrol hizmeti
meydan civarinda tek bir kulede calisan asgari iki hava trafik kontrolériince
verilmektedir. Bu tir meydanlarda yaklasma kontrol hizmeti genel de saha kontrol
Unitelerinde saglanmaktadir. Bu sekilde faaliyet gésteren meydanlarda i¢ misteri
bakimindan kontrolorler arasi iletisim ve koordinasyon oldukga dusuktur. Bu
nedenle c¢alismada koordinasyonun c¢ok yogun bir sekilde gerceklestigi

uluslararasi buylk meydanlar ¢alismaya dahil edilmistir.
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Turkiye'de gerektiginde uluslararasi olarak kullanilabilecek 36 adet havalimani
yer almaktadir. Hava trafik kontrolorlerinin galistigi toplam 52 havalimani vardir.
Bu meydanlardan istanbul Atatiirk Havalimani ve Ankara Esenboga Havalimani,
batin Uniteleri bulundurmasi, anket evrenine yeter sayida hava trafik
kontrolérlerini bulundurmasi ve Tiirk hava sahasinin iki béltime 12 (FIR — istanbul
ve Ankara FIR'Indaki sivil trafikler Istanbul Atatirk Havalimani ve Ankara
Esenbogda Havalimanlarindaki uniteler tarafindan kontrol edilmektedir.) ayriimasi
nedeniyle calismanin yapilacagl havalimanlari olarak secilmistir. Calismanin
yapildig tarih itibariyle istanbul Atatlirk’te galisan hava trafik kontroldr sayisi 144
ve Ankara Esenboga’da calisan hava trafik kontrolor sayisi 196 olarak
belirlenmistir. Calismanin evreni 340 olarak kabul edilmistir. Antalya havalimani
ise saha kontrol hizmetinin Ankara Esenboga yani lokasyon olarak farkli birim

tarafindan verilmesinden dolayi ¢alismaya dahil edilmistir.

3. YOntem

ic musteri memnuniyetinin dlculebilmesi icin INTQUAL - An Internal Measure Of
Service Quality And The Link Between Service Quality And Business
Performance % isimli makalede yer alan olgek ve diger INTQUAL
calismalarindan hava trafik kontrol hizmetleriyle alakali olan kisimlar incelenmis
ve ifadeler olusturulmustur. Hava trafik kontrol hizmetleri farkl Gniteler tarafindan
verildiginden INTQUAL anketlerinden derlenen ifadelerin yani sira Gniteye 6zel
ifadeler de hazirlanmistir. Demografik ifadelerin haricinde kalan ifadeler 5’li likert

Olgegine gore hazirlanmistir.

INTQUAL odlgegine faktdr analizi yapilmis ve 4 boyuta indirgenmistir. Sonraki
asamada ise arastirmaci hipotezlerini bu gruplarla test etmek icin parametrik
olmayan testlerden Kruskall Wallis testi uygulanmigtir. Kruskall Wallis testi

birbirinden bagimsiz iki ya da daha fazla grubun bagimli bir degiskene iliskin

102 DHMI (2013). AIP — ENR, Ankara s. 2.1-1
103 A, Caruana ve L. Pitt (1997), s. 604-616.
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Olcumlerini kargilastirarak, iki grup arasinda anlamli bir fark olup olmadigini test

etmek igin kullanilir.

4. Guvenirlik ve Gegerlilik Analizi
Arastirmada uygulanan anket formunun guvenilirligini test etmek amaciyla
Cronbach’s Alpha guvenilirlik testi ve KMO and Bartlett’'s kuresellik testleri
uygulanmigtir. Cronbach’s Alpha analizine iliskin elde edilen sonuglar asagidaki

Tablo 1’de gosterilmigtir:

Tablo 1.Cronbach’s Alpha Giivenilirlik Testi Sonug¢ Tablosu

N %
Gegerlik 290 100,0
Denekler
Dahil edilmeyen? 0 0,0
Toplam 290 100,0

a. Degiskene gore liste yoluyla silme

, Cronbach's Alpha | N of Items
Guvenilirlik Istatistikleri

,910 17

Tabloda goruldugu gibi, gegersiz anket formlarinin elenmesinden sonra geriye
kalan ve arastirmaya dahil edilen 290 adet anket formuna uygulanan Cronbach’s
Alpha guvenilirlik analizi sonucunda, Cronbach’s Alpha degeri %95 anlam
dizeyine gore 0,910 olarak belirlenmigtir. Bu deger, uygulanan anket formunun,
arastirmanin gerekliliklerine yerine getirmede guvenilir bir anket formu oldugunu
ispatlamaktadir. Gegerliligi olmayan formlar SPSS analizi 6ncesinde elenmis

oldugundan, higbir anket analizden gikartiimamigtir.
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Tablo 2. Anket Formunun Guvenilirligini Azaltan Sorular Tablosu

Cronbach's Alpha if Item
Deleted

isletmelerinin) beklentileri hakkinda olumlu fikirlere sahiptir.

1. Galistigim kurumda "hatasiz hizmet sunma" dnem verilen bir amagtir. 0,905
2. Kurumumdaki idareciler sunulan hizmetin hatasiz olmasinin verimliligi 0.602
artiracagina inanir.

3.Kurumumda hizmetin emniyetli bir sekilde verilebilmesi igin yuksek

miktarlarda para harcanmigtir. 0,906
4. Kurumda galisanlar emniyetli bir sekilde hizmet sunmanin 6nemini tam 0.904
manasiyla kavramiglardir.

5. Kurumdaki idareciler hatasiz hizmet sunmanin dnemini duizenli

araliklarla ¢alisanlarina aktarir. 0.904
6. Kurumumda yazili iletisim araglari (e-mail, mantar pano, duyuru 0.902
panolari vs.) ile hatasiz hizmet sunmanin énemine vurgu yapillir.

7. "Hatasiz hizmet sunma" kurumun misyonunda yer alir. 0,902
8. Kurum, personel alimi yaparken hatasiz hizmet vermenin énemine 0,907
inanan personel segmeye ¢aba gosterir.

9. Kurumda verilen egitimlerin hedefi hatasiz bir hava trafik kontrol hizmeti
vermektir. 0.903
10. Kurumdaki farkli Gnitelerde (meydan, yaklasma, saha ), hatasiz hizmet 0.909
sunulmasindan sorumlu takimlar bulunur.

11. Kontroldrler olarak her zaman musterilerin (pilotlarin, havayolu 0.008
isletmelerinin) bekledigi hizmeti vermeye calistigimiza inaniriz.

12. Kurumda hizmetin verilecegini taahhut eden birimle, hizmeti veren 0.903
kontrol6rler arasinda dizenli bir iletisim mevcuttur.

13. Gahlisirken birincil 6nceligimiz isin emniyetli yapiimasidir. 0,91
14. Kontroldrler, kurumun musterilerine (pilotlara, havayolu isletmelerine) 0.906
ne kadar deger verdigini ve 6nemsedigini gostermeleri icin egitilmiglerdir.

15. Kontrolérler stirekli olarak pilotlara beklentilerinden daha fazlasini

verme egilimindedirler. 0.909
16. Pilotlarin ve havayolu isletmelerinin verilen hizmetten beklentileri, 0.003
kurumun kendi belirledigi performansla ortisr.

17. Kurumum, musterilerinin (pilotlarin, havayolu isletmelerinin, havacilik 0.906

Yukarida Tablo 2’de goéruldugu tizere, herhangi bir ifadenin anketten cikartilmasi

halinde guvenilirlik degeri yukselmemektedir. Bu yuzden soru ¢gikarmaya gerek

gorulmemigtir.
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Uygulanan anket ¢alismasi igin arastirma evreninden secilen érneklemin yeterli
bayuklukte olup olmadiginin, bir diger deyigle yeterli sayida katilimciya anket
formu uygulanip uygulanmadiginin belirlenmesi icin KMO (Kaiser Meyer Olkin)
testi uygulanmistir. Testin sonucu 0,909 olarak belirlenmis olup, 0,8 degerinden
blylk olan bu deger, yeterli sayida katilimciya anket uygulanmis oldugunu

ispatlamaktadir. llgili degerler Tablo — 3 de yer almaktadir.

Tablo 3. KMO ve Bartlett's Testi Tablosu

KMO and Bartlett's Test
Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling Adequacy. 0,909
Bartlett's Test of Sphericity Approx. Chi-Square | 2282,444
df 136
Sig. 0,000

Bartlett's Kuresellik Testi ise varyanslarin normalden sapmasini, bir diger deyisle
varyanslarin homojenligini olgcen ve bu sekilde arastirmanin faktér analizine
uygun olup olmadigini ortaya koyan bir testtir. Bu test, degiskenler arasindaki
iligskilerin arastirilmasi amaciyla gerceklestiriimistir. Testin sonucunda Bartlett's

kuresellik testi degeri 0,000 olarak belirlenmis ve p<0,05 oldugu gériimustar.

5. Faktor Analizi Sonuglari
Faktor analizi kisminda kullanilan ifadeler asagida yer almaktadir. Sekizinci ifade
(Kurum, personel alimi yaparken hatasiz hizmet vermenin énemine inanan

personel segcmeye caba gosterir.) “hizmet kalitesi” grubuna dahil olmadigindan

tablodan c¢ikartiimistir. Tablo — 4 de analiz sonuglari yer almaktadir.
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Tablo 4 Faktor Analiz Sonuglari

Dondiiriilmiis Faktor Bilesen Matrisi®

Bilesen

2

3

Orgitsel Uygulama
ve Sirecler

S5 5. Kurumdaki idareciler hatasiz hizmet sunmanin énemini diizenli araliklarla galisanlarina aktarir.

,828

S6 6. Kurumumda yazili iletisim araglari (e-mail,mantar pano, duyuru panolari vs.) ile hatasiz hizmet sunmanin énemine vurgu yapilir.

776

S3 3.Kurumumda hizmetin emniyetli bir sekilde verilebilmesi icin yiksek miktarlarda para harcanmistir.

595

Dis Musteriler

S15 15. Kontrolorler surekli olarak pilotlara beklentilerinden daha fazlasini verme egilimindedirler.

,812

S14 14. Kontrolorler, kurumun musterilerine (pilotlara, havayolu isletmelerine) ne kadar deger verdigini ve 6nemsedigini géstermeleri icin
egitilmiglerdir.

797

S11 11. Kontrolorler olarak her zaman musterilerin (pilotlarin, havayolu isletmelerinin) bekledigi hizmeti vermeye ¢alistigimiza inaniriz.

,635

S16 16. Pilotlarin ve havayolu isletmelerinin verilen hizmetten beklentileri, kurumun kendi belirledidi performansla ortiisur.

,623

S17 17. Kurumum, musterilerinin (pilotlarin, havayolu isletmelerinin, havacilik isletmelerinin) beklentileri hakkinda olumlu fikirlere sahiptir.

,581

Hizmet Kalitesi

S13 13. Caligirken birincil 6nceligimiz isin emniyetli yapiimasidir.

7162

S1 1. Calstigim kurumda "hatasiz hizmet sunma" énem verilen bir amagtir.

,687

S9 9. Kurumda verilen egitimlerin hedefi hatasiz bir hava trafik kontrol hizmeti vermektir.

,621

S4 4. Kurumda ¢aligsanlar emniyetli bir sekilde hizmet sunmanin 6nemini tam manasiyla kavramiglardir.

,582

S2 2. Kurumumdaki idareciler sunulan hizmetin hatasiz olmasinin verimliligi artiracagina inanir.

,569

S7 7. "Hatasiz hizmet sunma" kurumun misyonunda yer alir.

,503

ic Misteriler

S10 10. Kurumdaki farkl tnitelerde (meydan, yaklasma, saha ), hatasiz hizmet sunulmasindan sorumlu takimlar bulunur.

874

S12 12. Kurumda hizmetin verilecegini taahhiit eden birimle, hizmeti veren kontrolérler arasinda diizenli bir iletisim mevcuttur.

,546

Extraction Method: Principal Component Analysis.

Rotation Method: Varimax with Kaiser Normalization.

a. Rotation converged in 7 iterations.
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6. Verilerin Analizi
Anket calismasinin ilk kisminda demografik 6zellikleri 6lgmeye yonelik ifadeler
yer almistir. Anket 3 farkli havalimaninda, farkli Unitelerde galisan kontrolorlere
uygulanmigtir. Uygulanan havalimanlarina goére elde edilen veriler asagida yer
almaktadir.

6.1. Anket Uygulanan Havalimanlari

Tablo — 5 ve Tablo — 6’da anket uygulanan havalimanlarina ait analiz sonugclari

yer almaktadir.

Tablo 5. Anket Uygulanan Havalimanlari Tablosu

Frekans Yuzde Gegerli Yuzde | Kiimulatif Yuzde
Ankara 131 45,2 25,2 45,2
Antalya 59 20,3 20,3 65,5
GecerkTstanbul 100 345 345 100,0
Toplam 290 100,0 100,0

H1:Uygulama yapilan havalimanlarindaki kontrolorlerin Orgiitsel Uygulama ve
Surecler hakkindaki gorusleri benzerdir.

H2:Uygulama yapilan havalimanlarindaki kontrolorlerin Dis Musteriler hakkindaki

gorusleri benzerdir.

H3: Uygulama yapilan havalimanlarindaki kontrolérlerin Sunulan Hizmet Kalitesi

hakkindaki gorusleri benzerdir.
H4: Uygulama yapilan havalimanlarindaki kontroldrlerin ic Miisteriler hakkindaki

gorusleri benzerdir.

Tablo 6. Test Siralama ve istatistikler Tablosu

Siralamalar
Bolge N Ortalama
Ankara 131 126,24
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) Antalya 59 168,43
Orgutsel Uygulamave  —enr 100 157,20
Sdregler

Toplam 290
Ankara 131 147,91
Antalya 59 131,01
Dis Misteriler Istanbul 100 150,89

Toplam 290
Ankara 131 151,66
Antalya 59 154,30
Hizmet Kalitesi fstanbul 100 132,24

Toplam 290
Ankara 131 134,01
' Antalya 59 160,48
I¢ Misteriler Istanbul 100 151,71

Toplam 290

Test Istatistikleri®®
Orgiitsel
Uygulama ve Dis Miisteriler | Hizmet Kalitesi | Ic Miisteriler
Sirecler
Chi-Square 13,268 2,283 3,856 4,890
df 2 2 2 2
Asymp. Sig. ,001 1319 145 ,087
a. Kruskal Wallis Test
b. Bagimsiz Degisken: Bdlge

H1:

dogrulayamayiz.

p=0.001 ve p<0.05 oldugu icin 0,05 anlamliik dizeyinde hipotezi

H2: p=0.319 ve p>0.05 oldugu icin 0,05 anlamlilik diuzeyinde dogrulayabiliriz.
H3: p=0.145 ve p>0.05 oldugu icin 0,05 anlamlilik diuzeyinde dogrulayabiliriz.
H4: p=0.087 ve p>0.05 oldugu icin 0,05 anlamlilik dizeyinde dogrulayabiliriz.

H1 hipotezi p<0.05 oldugu i¢in kabul edilmez. Yani 6rgutsel uygulama ve surecler
hakkinda farkh meydanlarda calisan hava trafik kontrolorlerinin gorisleri benzer
degildir. Bu goéris farkhliginin ise en belirgin olarak Ankara Esenboga

Havalimanindan kaynaklandigini gérmekteyiz. Orgltsel uygulama ve silrecler
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kapsaminda kontrolorlere cesitli ifadeleri verilmis ve alinan cevaplardan
Esenboga caliganlarinin diger meydanlara gore daha ¢ok “Ne katiliyorum ne
katiimiyorum” cevabini verdigi gérilmustir. Istanbul ve Antalya caliganlari ise
Esenboga calisanlarina gére daha c¢ok “katiliyorum” cevabini vermislerdir.
Esenboga caliganlarinin orgutsel uygulama ve sureclerden diger meydanlara
gOre daha az memnun oldugunu soyleyebiliriz.

H2 hipotezi p>0.05 oldugu igin kabul edilir. Farkli meydanlarda c¢alisan
kontroldrlerin dis musteriler hakkindaki gorusleri benzerdir.

H3 hipotezi p>0.05 oldugu igin kabul edilir. Farkli meydanlarda ¢alisan hava trafik
kontroldrlerinin hizmet kalitesi hakkindaki gorusleri benzerdir.

H4 hipotezi p>0.05 oldugu igin kabul edilir. Farkli meydanlarda calisan

kontroldrlerin i¢ mugteriler hakkindaki gorugleri benzerdir.

6.2. Derecelerinin Olup Olmamasina Gore Kotrolorlerin Goriisleri

Tablo — 7 ve Tablo — 8'de kontrolorlerin derecelerinin olup olmamasina gore test

istatistikleri yer almaktadir.

Tablo 7. Dereceye Goére Istatistik Tablosu

] Kimdlatif
Frekans Yuzde | Gegerlik Yuzde )

Yizde

Gecerli derecem var 272 93,8 93,8 93,8

Onceden bir derecem vardi
3 1,0 1,0 94,8
Gegerlik ama su an yok
Derecem yok 15 52 52 100,0
Toplam 290 100,0 100,0

Ug kisinin verdigi cevaplarin istatistiksel olarak bir anlam ifade etmeyecegi
distnilerek “Onceden bir derecem vardi ama su an yok” ve “Derecem var”
cevabini belirten kigiler Kruskal-Wallis testi yapilirken bir baslik altinda

toplanmistir.
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H1:Derecelerinin olup olmamasina gore kontrolorlerin Orgiitsel Uygulama ve

Surecler hakkindaki gorusleri benzerdir.

H2: Derecelerinin olup olmamasina gore kontrolorlerin Dis Musteriler hakkindaki

gorusleri benzerdir.

H3: Derecelerinin olup olmamasina gore kontroldrlerin sunulan Hizmet Kalitesi

hakkindaki gorusleri benzerdir.

H4: Derecelerinin olup olmamasina gére kontrolorlerin ic Musteriler hakkindaki

gorugleri benzerdir.

Tablo 8. Test Istatistikleri

Siralama
D2 Gegerli ya da daha
onceden aldiginiz dereceniz N Ortalama
var mi?
) Gecerli derecem var 275 141,54
Orgutsel Uygulama ve Derecem yok 15 205,39
Surecler
Toplam 290
Gecerli derecem var 275 144,02
Dis Musteriler Derecem yok 15 167,89
Toplam 290
Gecerli derecem var 275 146,29
Hizmet Kalitesi Derecem yok 15 133,61
Toplam 290
Gecerli derecem var 275 144,82
ic Misteriler Derecem yok 15 155,72
Toplam 290
Test Istatistikleri®®
Orgiitsel
Uygulama ve Dis Misteriler | Hizmet Kalitesi ic Musteriler
Sirecler
Chi-Square 9,788 1,368 ,386 ,285
df 1 1 1 1
Asymp. Sig. ,002 ,242 ,5635 ,593

a. Kruskal Wallis Test

b. Bagimsiz Degisken: D2 Gegerli ya da daha 6nceden aldiginiz dereceniz var mi?
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H1: p=0.002 ve p<0.05 oldugu icin 0,05 anlamlilik dizeyinde hipotezi
dogrulayamayiz. Farkin gegerli derecesi olanlardan kaynakli oldugunu
soyleyebiliriz. Derecesi olanlar oOrgutsel uygulama ve slreclerden derecesi
olmayanlara gore daha az memnunlardir diyebiliriz. Lisansl bir hava trafik
kontrolori saha kontrol tGnitesinde galigiyor ise derece alabilmesi igin en az 7 ay
calismasi gerekmektedir. Bu slre ¢alisan hava trafik kontrolorinin yetenegine
gOre daha da uzayabilmektedir. Yani dereceli hava trafik kontrolorleri derecesi
olmayanlara gére daha tecribelidir. Derecesi olmayanlarin érgutsel uygulama ve
sureclerden daha ¢ok memnun olmasi tecribelerinin az oldugundan olabilir.

H2: p=0.242 ve p>0.05 oldugu igin 0,05 anlamhlik dizeyinde dogrulayabiliriz.
Calisan hava trafik kontrolorlerinin dig musteriler hakkindaki gorugsleri benzerdir.
H3: p=0.535 ve p>0.05 oldugu igin 0,05 anlamlilik dizeyinde dogrulayabiliriz.
Hava trafik kontroldrlerinin hizmet kalitesi hakkinda gorugleri benzerdir.

H4: p=0.593 ve p>0.05 oldugu igin 0,05 anlamllik dizeyinde dogrulayabiliriz.
Derecesi olan ve olmayan hava trafik kontroldrlerinin i¢ mugsteriler hakkindaki

gorugleri benzerdir.

6.3. Galistiklari Uniteye Gére Kontrolorlerin Gériisleri

Tablo 9 ve Tablo 10 da calisilan Uniteye gore gegerlik ve test istatistikleri yer

almaktadir.

Tablo 9. Gecerlik Tablosu

] Kimdilatif
Frekans Yizde [ Gecgerlik Yuzde
Yizde
Meydan Kontrol 87 30,0 30,0 30,0
Yaklagsma Kontrol 94 32,4 32,4 62,4
Gecerlik —saha Kontrol 109 37,6 37,6 100,0
Toplam 290 100,0 100,0

H1: Farkl Unitelerdeki hava trafik kontrolorlerinin Orgiitsel Uygulama ve Siirecler

hakkindaki gorusleri benzerdir.

60



H2: Farkli Unitelerdeki hava trafik kontrolorlerinin Dis Misteriler hakkindaki

gorugleri benzerdir.

H3: Farkli Unitelerdeki

hakkindaki gorugleri benzerdir.

hava trafik kontrolorlerinin Sunulan Hizmet Kalitesi

H4: Farkh uUnitelerdeki hava trafik kontrolorlerinin ig Mausteriler hakkindaki

gorugleri benzerdir.

Tablo 10. Test Istatistikleri

Siralama
D3 Su an hangi unitede
calisiyorsunuz? N Oralama
Meydan Kontrol 87 160,05
Orgiitsel Uygulama ve Yaklagma Kontrol 94 163,66
Stirecler Saha Kontrol 109 118,22
Toplam 290
Meydan Kontrol 87 147,42
Yaklagsma Kontrol 94 142,97
Dis Misteriler Saha Kontrol 109 146,15
Toplam 290
Meydan Kontrol 87 156,81
Yaklagsma Kontrol 94 139,68
Hizmet Kalitesi Saha Kontrol 109 141,49
Toplam 290
Meydan Kontrol 87 167,26
_ Yaklagsma Kontrol 94 140,94
¢ Misteriler Saha Kontrol 109 132,07
Toplam 290
Test IstatistikleriP
Orgiitsel
Uygulama ve Dis Mugteriler | Hizmet Kalitesi | i¢ Msteriler
Sirecler
Chi-Square 18,558 ,138 2,284 8,931
df 2 2 2 2
Asymp. Sig. ,000 ,933 ,319 ,011
a. Kruskal Wallis Test
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b. Bagimsiz Degisken: D3 Su an hangi unitede ¢alisiyorsunuz?

H1: p=0.000 ve p<0.05 oldugu igin 0,05 anlamliik dizeyinde hipotezi
dogrulayamayiz. Farkli Unitelerde calisan kontrolorlerin 6rgutsel uygulama ve
surecler hakkindaki gorusleri birbirine benzememektedir. Farkin saha kontrolden
kaynakli oldugunu soyleyebiliriz. Saha kontrol caliganlari ilgili ifadelere diger
Unitelere gore katilmamaktadir. Bu durum saha kontrol Unitelerinde bir takim
iyilestirmelere ihtiyag duyuldugunun belirtisi olabilir. Cunkl saha kontrol diger
Unitelere gore daha buyuk bir cografya da hizmet vermektedir ve hizmet verdigi

ucak sayisi diger Unitelere gore sayica daha fazla olabilmektedir.

H2: p=0.242 ve p>0.05 oldugu igin 0,05 anlamhlik dizeyinde dogrulayabiliriz.
Farkh Unite ¢alisanlarinin dis musteriler hakkindaki gorusleri benzerdir.

H3: p=0.535 ve p>0.05 oldugu i¢in 0,05 anlamhiik dizeyinde dogrulayabiliriz.
Farkh Unite ¢alisanlarinin hizmet kalitesi hakkindaki gorusleri benzerdir.

H4: p=0.011 ve p<0.05 oldugu igin 0,05 anlamlihk dizeyinde hipotezi
dogrulayamayiz. Farkin saha kontrolden kaynakli oldugunu séyleyebiliriz. Saha
kontrolde c¢alisan hava trafik kontrolorleri diger Unitelere nazaran i¢ musteri ile
alakali ifadelere daha az katilmislardir. Bu durum saha kontrol ¢alisanlarinin ic

musterilerden memnun olmadiginin gostergesi olabilir.

6.4. Yas Grubuna Gore Kontrolorlerin Gorusleri

Tablo 11 ve Tablo 12’de yas grubuna gore gegerlik, siralama ve test istatistikleri

yer almaktadir.

Tablo 11. Gegerlik Tablosu

) Kimdlatif
Frekans Yizde [ Gegerlik Yizde
Yuzde
18-28 61 21,0 21,0 21,0
29-38 130 44,8 44,8 65,9
Gegerlik
39-48 73 25,2 25,2 91,0
49-60 25 8,6 8,6 99,7
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61 ve Uzeri 1 3 3 100,0

Toplam 290 100,0 100,0

H1: Degisik yas gruplarindaki hava trafik kontrol6rlerinin Orgutsel Uygulama ve

Surecler hakkindaki gorusleri benzerdir.
H2: Degisik yas gruplarindaki hava trafik kontrolorlerinin Dis Mdusteriler

hakkindaki gorusleri benzerdir.

H3: Degisik yas gruplarindaki hava trafik kontrolorlerinin Sunulan Hizmet Kalitesi

hakkindaki gorusleri benzerdir.
H4: Degisik yas gruplarindaki hava trafik kontrolérlerinin ic Misteriler hakkindaki

gorugleri benzerdir.

Tablo 12. Yas Grubuna Gére Siralama ve Test istatistikleri

Siralama
D4 Yas grubunuz? N Ortalama

18-28 61 155,71
29-38 130 141,53
Orgiitsel Uygulama ve 39-48 73 146,82
Stiregler 49-60 25 137,48
61 ve Uzeri 1 143,00

Toplam 290
18-28 61 157,88
29-38 130 135,77
39-48 73 138,33
Dis Musteriler 79-60 5 184.60
61 ve Uzeri 1 202,00

Toplam 290
18-28 61 128,06
29-38 130 144,08
39-48 73 158,14
Hizmet Kalitesi 79-60 55 155.04
61 ve Uzeri 1 233,00

Toplam 290
ic Misteriler 18-28 61 152,70
29-38 130 129,60
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39-48 73 152,29

49-60 25 192,76
61 ve Uzeri 1 97,00
Toplam 290

Test Istatistikleri2?

Orgiitsel
Uygulama ve Dis Miisteriler | Hizmet Kalitesi | ¢ Miisteriler
Surecler
Chi-Square 1,444 9,503 5,746 13,878
df 4 4 4 4
Asymp. Sig. ,836 ,050 ,219 ,008

a. Kruskal Wallis Test

b. Bagimsiz Degisken: D4 Yas grubunuz?

H1: p=0.836ve p>0.05 oldugu i¢in 0,05 anlamlilik dizeyinde dogrulayabiliriz.

H2: p=0.05 ve p<0.05 oldugu icin 0,05 anlamlilik dizeyinde hipotezi
dogrulayamayiz. Farkin 49 yas ve Uzeri Kkisilerden kaynakli oldugunu
sOyleyebiliriz. 49 yas Uzeri meslege daha hakim olan kontrolérlerin dis ve i¢
musterilerin beklenti ve taleplerini daha iyi kavradiklarindan ilgili ifadelere diger

calisanlara gore daha ¢ok katildiklari sGylenebilir.

H3: p=0.219 ve p>0.05 oldugu icin 0,05 anlamlilik duzeyinde dogrulayabiliriz.

H4: p=0.008 ve p<0.05 oldugu icin 0,05 anlamliik duzeyinde hipotezi
dogrulayamayiz. Farkin 49 vyas ve uzeri kisilerden kaynakli oldugunu
sOyleyebiliriz. 49 yas ve Uzeri kontrolorlerin i¢ musterilerden diger calisanlara

goére daha ¢ok memnun oldugunu soyleyebiliriz.

6.5. Cinsiyete Gore Kontrolorlerin Gorusleri

Tablo 13 ve Tablo 14 cinsiyete gore gecerlik, siralama ve test istatistiklerini

icermektedir.
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Tablo 13. Cinsiyete Gore Gegcerlik Tablosu

] Kimdlatif
Frekans Yuzde | Gegerlik Yizde )
Yizde
Kadin 116 40,0 40,0 40,0
Gecerlik | Erkek 174 60,0 60,0 100,0
Toplam 290 100,0 100,0

H1: Cinsiyete gore hava trafik kontrolorlerinin Orgiitsel Uygulama ve Siirecler

hakkindaki gorusleri benzerdir.

H2: Cinsiyete gore hava trafik kontrol6rlerinin Dis Musteriler hakkindaki gorusleri

benzerdir.

H3: Cinsiyete gore hava trafik kontrol6rlerinin Sunulan Hizmet Kalitesi hakkindaki

gorusleri benzerdir.

H4: Cinsiyete gore hava trafik kontrol6rlerinin ic Misteriler hakkindaki goérigleri

benzerdir.

Tablo 14. Cinsiyete Gére Siralama ve Test Istatistikleri

Siralama
D5 Cinsiyetiniz? N Ortalama
) Kadin 116 147,54
Orgutsel Uygulama ve Erkek 172 4414
Sirecler

Toplam 290

Kadin 116 149,47

Dis Miisteriler Erkek 174 142,86
Toplam 290

Kadin 116 153,13

Hizmet Kalitesi Erkek 174 140,41
Toplam 290

Kadin 116 128,66

ic Miisteriler Erkek 174 156,73
Toplam 290

Test Istatistikleri®?
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Orgiitsel
Uygulama ve Dis Musteriler | Hizmet Kalitesi | I¢ Migteriler

Sdregler
Chi-Square ,115 432 1,600 7,801
df 1 1 1 1
Asymp. Sig. , 735 ,511 ,206 ,005

a. Kruskal Wallis Test

b. Bagimsiz Degisken: D5 Cinsiyetiniz?

H1: p=0.735 ve p>0.05 oldugu i¢in 0,05 anlamlilik dizeyinde dogrulayabiliriz.
H2: p=0.511 ve p>0.05 oldugu i¢in 0,05 anlamllik duzeyinde dogrulayabiliriz.
H3: p=0.206 ve p>0.05 oldugu i¢in 0,05 anlamlilik duzeyinde dogrulayabiliriz.
H4: p=0.005 ve p<0.05 oldugu igin 0,05 anlamlihk dizeyinde hipotezi
dogrulayamayiz. Cinsiyete gore i¢ musteri ile alakali ifadelere erkekler kadinlara

gOre daha ¢ok katilmiglardir.

6.6. Calisma Yilina Gore Kontrolorlerin Gorusleri

Tablo 15 ve Tablo 16 goérev yapilan yillara gore gecgerlik, siralama ve test

istatistiklerini gostermektedir.

Tablo 15. Calisilan Yila Gére Gegerlik Tablosu

] Kimdlatif
Frekans Yizde | Gegerlik Yuzde
Yizde
0-2 yil 46 15,9 15,9 15,9
3-5yil 52 17,9 17,9 33,8
10 yil ve fazlasi 138 47,6 47.6 100,0
Toplam 290 100,0 100,0

H1: Calisma yilina gére gbre hava trafik kontrolorlerinin Orgitsel Uygulama ve

Surecler hakkindaki gortsleri benzerdir.

H2: Calisma yilina gére hava trafik kontrolorlerinin Dis Musteriler hakkindaki

gorusleri benzerdir.
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H3: Calisma yilina gore hava trafik kontrolorlerinin Sunulan Hizmet Kalitesi

hakkindaki gorusleri benzerdir.

H4: Calisma yilina gére hava trafik kontrolorlerinin ic Musteriler hakkindaki

gorusleri benzerdir.

Tablo 16 Caligilan Yola Gére Siralama ve Test Istatistik Tablolari

Siralama
D6 Hava trafik kontroloru
olarak kag yildir gorev N Ortalama
yapmaktasiniz?
0-2 yil 46 166,16
) 3-5yll 52 141,78
Orgitsel Uygulama ve 69yl 51 12943
Suregler 10 yil ve faziasi 138 146,30
Toplam 290
0-2 yil 46 165,75
3-5yil 52 137,36
Dis Musteriler 6-9yil 54 135,46
10 yil ve fazlasi 138 145,75
Toplam 290
0-2 yil 46 136,82
3-5yil 52 124,72
Hizmet Kalitesi 6-9 yil 54 148,94
10 yil ve fazlasi 138 154,88
Toplam 290
0-2 yil 46 150,08
3-5yil 52 136,43
ic Miisteriler 6-9 yil 54 129,39
10 yil ve fazlasi 138 153,70
Toplam 290
Test Istatistikleri®®
Orgiitsel
Uygulama ve Dis Misteriler | Hizmet Kalitesi | I¢ Musteriler
Sirecler
Chi-Square 4,892 3,947 5,502 4,056
df 3 3 3 3
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Asymp. Sig. ,180 ,267

a. Kruskal Wallis Test

,138 ,255

b. Bagimsiz Degisken: D6 Hava trafik kontrolorl olarak kag yildir gérev

yapmaktasiniz?

H1: p=0.180 ve p>0.05 oldugu i¢in 0,05 anlamlilik dizeyinde dogrulayabiliriz.
H2: p=0.267 ve p>0.05 oldugu i¢in 0,05 anlamlilik duzeyinde dogrulayabiliriz.
H3: p=0.138 ve p>0.05 oldudu i¢in 0,05 anlamllik dizeyinde dogrulayabiliriz.
H4: p=0.255 ve p>0.05 oldugu i¢in 0,05 anlamlilik duzeyinde dogrulayabiliriz.
Calisma yilina gore hava trafik kontrolorlerinin gorugleri benzerdir.

6.7. Unitede Galisma Yilina Gére Kontrolérlerin Goriisleri

Tablo 17 ve Tablo 18 de Unitede c¢alisilan yila gore gecerlik, siralama ve test

sonuglari yer almaktadir.

Tablo 17. Gegerlik Tablosu

Frekans Yizde | Gegerlik Yuzde Kumdlatif
Yuzde
0-2 yil 75 25,9 25,9 25,9
3-5yil 55 19,0 19,0 44,8
Gegerlik | 6-9 yil 36 12,4 12,4 57,2
10 yil ve fazlasi 124 42,8 42,8 100,0
Toplam 290 100,0 100,0

H1: Bulunduklari Ginitedeki tecriibelerine gére hava trafik kontrolorlerinin Orgiitsel

Uygulama ve Surecler hakkindaki gorusleri benzerdir.

H2: Bulunduklari Unitedeki tecribelerine gore hava trafik kontrol6rlerinin Dis

Mausteriler hakkindaki gorugleri benzerdir.

H3: Bulunduklari Gnitedeki tecribelerine gore hava trafik kontroldrlerinin Sunulan

Hizmet Kalitesi hakkindaki gorusleri benzerdir.

H4: Bulunduklari Unitedeki tecriibelerine gére hava trafik kontrolérlerinin Ig

Mausteriler hakkindaki gorugleri benzerdir.




Tablo 18. Siralama ve Test istatistikleri Tablosu

Siralama
D7 Bulundugunuz Unitede
kac yildir gérev N Ortalama
yapmaktasiniz?
0-2 yil 75 156,95
) 3-5yil 55 129,62
Orgiitsel Uygulama ve 69y 36 137,25
Strecler 10 yil ve fazlas| 124 148,02
Toplam 290
0-2 yil 75 157,52
3-5yil 55 124,22
Dis Musteriler 6-9 il 36 141,00
10 yil ve fazlasi 124 148,98
Toplam 290
0-2 yil 75 137,09
3-5yil 55 127,33
Hizmet Kalitesi 6-9yil 36 151,81
10 yil ve fazlasi 124 156,81
Toplam 290
0-2 yil 75 152,77
3-5yil 55 120,87
ic Musteriler 6-9yil 36 126,53
10 yil ve fazlasi 124 157,53
Toplam 290
Test Istatistikleri?P
Orgiitsel
Uygulama ve Dis Miisteriler | Hizmet Kalitesi | i¢c Miisteriler
Sirecler
Chi-Square 3,830 5,400 5,797 9,703
df 3 3 3 3
Asymp. Sig. ,280 ,145 ,122 ,021

a. Kruskal Wallis Test

b. Bagimsiz Degisken: D7 Bulundugunuz Unitede kag yildir gérev yapmaktasiniz?

H1: p=0.280 ve p>0.05 oldugu icin 0,05 anlamlilik duzeyinde dogrulayabiliriz.
H2: p=0.145 ve p>0.05 oldugu i¢in 0,05 anlamlilik dizeyinde dogrulayabiliriz.



H3: p=0.122 ve p>0.05 oldugu i¢in 0,05 anlamlilik duzeyinde dogrulayabiliriz.
H4: p=0.021 ve p<0.05 oldugu igin 0,05 anlamliik duzeyinde hipotezi
dogrulayamayiz. Farkhhigin 0-2 yil arasi ¢alisanlar ve 10 yil ve Uzeri ¢alisanlardan

kaynaklandigini soyleyebiliriz.

6.8. Alinan Egitim Yerine Gore Kontrolorlerin Gorusleri

Tablo 19 ve Tablo 20 de egitim alinan yere gore gecerlik, siralama ve test

sonuglari yer almaktadir.

Tablo 19. Egitim Alinan Yere Gére Gegerlik Tablosu

. Kumulatif
Frekans Yuzde | Gegerlik Yuzde )
Yizde
Anadolu Universitesi 37 12,8 12,8 12,8
Devlet Hava Meydanlari 53 872 872 100.0
Gegerlik isletmesi ’ ’ ’
Toplam 290 100,0 100,0

H1: Farkli kurumlardan egitim alan hava trafik kontrolérlerinin Orgiitsel Uygulama
ve Surecler hakkindaki gorusleri benzerdir.

H2: Farkl kurumlardan egitim alan hava trafik kontrolorlerinin Dis Musteriler

hakkindaki gorusleri benzerdir.

H3: Farkli kurumlardan egitim alan hava trafik kontrol6rlerinin Sunulan Hizmet

Kalitesi hakkindaki gérusleri benzerdir.
H4: Farkli kurumlardan egitim alan hava trafik kontrolérlerinin ic_Miisteriler

hakkindaki gorusleri benzerdir.

Tablo 20. Egitim Alinan Yere Gére Siralama ve Test [statistikleri

Siralama
D8 Hava trafik kontrol
o N Ortalama
egitimini nerede aldiniz?
Anadolu Universitesi 37 132,45
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Devlet Hava Meydanlari
Orgiitsel Uygulama ve Isletmesi 253 147,41
Sdregler
Toplam 290
Anadolu Universitesi 37 143,23
Devlet Hava Meydanlari
Dis Miisteriler Isletmesi 253 145,83
Toplam 290
Anadolu Universitesi 37 140,12
Devlet Hava Meydanlari
Hizmet Kalitesi Isletmesi 253 146,29
Toplam 290
Anadolu Universitesi 37 163,26
Devlet Hava Meydanlari
i¢ Msteriler Isletmesi 253 142,90
Toplam 290
Test Istatistikleri 2°
Orgiitsel
Uygulama ve Dis Miisteriler | Hizmet Kalitesi | Ic Miisteriler
Sirecler
Chi-Square 1,028 ,031 174 1,902
df 1 1 1 1
Asymp. Sig. ,311 ,860 ,676 ,168
a. Kruskal Wallis Test
b. Bagimsiz Degisken: D8 Hava trafik kontrol egitimini nerede aldiniz?

H1: p=0.311 ve p>0.05 oldugu icin 0,05 anlamlilik duzeyinde dogrulayabiliriz.
H2: p=0.860 ve p>0.05 oldugu icin 0,05 anlamlilik diuzeyinde dogrulayabiliriz.
H3: p=0.676 ve p>0.05 oldugu icin 0,05 anlamlilik duzeyinde dogrulayabiliriz.
H4: p=0.168 ve p>0.05 oldugu icin 0,05 anlamlilik diuzeyinde dogrulayabiliriz.

Egitim alinan kurum fark etmeksizin batin kontrolérlerin gorisleri benzerdir.

6.9. Unite Bazinda Uygulanan Anketlerin Analizi

Hava trafik kontrolorleri Gi¢ farkh tGnitede iglerini icra etmektedirler. Tezin konusu

da temel olarak bu farkl t¢ Unite arasindaki memnuniyetin belirlenmesidir. Bu
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kapsamda hava trafik kontrolorlerine kendi c¢alistiklari Unitelerle ilgili ifadeler

yoneltiimis ve cevaplar alinmistir.

Verilen cevaplar incelendiginde butin meydanlarin genel ortalamasi
“katiliyorum” yonunde olmustur. Ama meydanlarin bazilarinda ve bazi Unitelerde
ic musterileriyle ilgili olarak verilen ifadelere katihimlar diger ifadelere goére
oldukga dusuktir. ifadelere katilimin memnuniyeti artirdigi distndliirse Unite
bazinda en memnun c¢alisanlarin dncelikle Ankara sonra istanbul ve en son

Antalya’da oldugu gorulmustuar.

Ankara’da calisan hava trafik kontrolorlerinin en rahatsiz olduklari konu trafiklerin
transfer edilirken gerekli ayirma minimumlarina uyulmadan transfer edilmeleri
ydniinde olmustur. istanbul’da calisan hava trafik kontrolérleri de ayni konudan
rahatsizdirlar ama Antalya calisanlari saha kontrolde galisan i¢ musterilerinin
trafikleri beklenilen pozisyonda devretmediklerini disundiklerinden en fazla

negatif yonli cevabi bu yonde vermislerdir.

Yine Unite bazinda alinan cevaplar incelendiginde bayan hava trafik kontrolérlerin
ic musteri olarak erkeklere nazaran daha memnun olduklarini sdyleyebiliriz.
Kadin calisanlar en fazla negatif yonde cevabi ayirma minimumlarina uyulmadigi
ve ilgili trafik bilgilerinin olmasi gerektigi gibi verilmedigi yoninde vermislerdir.
Erkek calisanlar ise en fazla negatif yonli cevabi saha kontrolin trafikleri

beklenilen pozisyonda devrettigi yontinde vermiglerdir.

Unite bazinda incelendiginde ise tim meydanlarda saha kontrol ¢alisanlarinin ig
musteri olarak diger Unitelere gore daha memnun olduklari sdylenebilir. Bunun
yaninda meydan kontrolde calisan hava trafik kontrolérlerinin diger Unitelerde
calisan kontrolorlere gore i¢ musterilerinden daha az memnun olduklar

soylenebilir.

Meydan kontrolde calisan hava trafik kontrolorlerinin verdikleri cevaplarin

detaylar incelendiginde ise en memnun olduklari durumun “yaklasma kontrole
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trafik devri” olduklari sdylenebilir. Memnun olmadiklari durumu ise yaklagma
kontrol galisanlarinin trafikleri gerekli ayirma minimumlarina yeteri kadar

uymadan transfer ettikleri yoninde belirtmiglerdir.

Yaklagsma kontrolde calisan hava trafik kontrol6rleri dnceki bélimlerde ifade
edildigi gibi hem saha kontrol ¢alisanlariyla hem meydan kontrol galisanlariyla
muhatap olmaktadirlar. Yaklasma kontrolorlerinin memnun olduklari durum
meydan kontroldrlerinde oldugu gibi trafik transferlerini kolayca yapabilmeleridir.
Elde edilen sonuglara gore g¢alisanlar hem saha hem meydan calisanlarina
trafikleri problemsiz olarak transfer edebilmektedir. Yaklagsma kontrol
caliganlarinin diger ifadelere gore daha az memnun olduklari konu ise saha
kontrol galigsanlarinin ugaklari gerekli ayirma minimumlarina uymadan ve ucaklari

beklenilen pozisyona gelmeden transfer etmeleri olmustur.

Saha kontrol galisanlari ise birlikte ¢alistiklari hava trafik kontrolorlerinin, hava
trafik kontrol hizmeti sunarken hizmet kalitesini diger ifadelere gore daha az
onemseyerek is yaptiklari yonlinde gorus bildirmiglerdir. Bunun yaninda en fazla
katildiklar ifade ise diger Unitelerde oldugu gibi yaklasma kontrole trafikleri

problemsiz bir bigimde transfer edebildikleri yoninde olmustur.
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7. Sonug ve Oneriler

Hava trafik kontrol hizmetleri verilirken insan ve bilgisayar otomasyonu birlikte
calismaktadir. Hava ftrafiginin kontroli ucaklarin sivil hava tasimaciliginda
kullaniilmasindan bu yana yapilmaktadir. 1930 yilindan itibaren elektronik ve
otomasyon sistemleri artan trafik ihtiyaglarina gore gelisim gostermistir.1%4
Teknoloji ne kadar gelismisse de insan faktori her zaman 6n planda olmustur.
Bu durum teknolojinin gelismesine ragmen yasanan havacilik kazalarinin buyuk

cogunlugunun insan hatasindan kaynaklanmasindan rahatlikla anlasilabilir.1%

Hava trafiginin kontrolu sirasinda hava trafik kontrol6rlerinin rolti son derece
onemlidir. Bir hava trafik kontrolori ¢ahistigr sirada 15 ucaga kadar trafigi
yonetebilmektedir. Boylesi sorumluluk isteyen bir ortamda calisan hava trafik
kontrolorlerinin diger hava trafik kontrolérlerinden memnuniyeti ¢alismanin
arastirma konusu olmustur. Hava trafik kontrolorleri farkli Unitelerle birlikte
entegre bir sekilde ¢alismaktadirlar. Bir kontrolériin yaptigi hata ya da gecikme
dogrudan kendisinden sonraki sektorde calisan hava trafik kontrolorina
etkileyebilmektedir. Ugusun herhangi bir aninda yapilan bir hata zincirleme bir
reaksiyonla ugagin motorunu durduruncaya kadar ki asamayi etkileyebilir. Bu
yluzden bir hava trafik kontrolérinin tamamen hatasiz g¢alismasi tim bu slrec
icin bir sey ifade etmeyebilir. TUm Unite galisanlarinin hatasiz olarak ¢alismalari
gerekmektedir. Bu ylzden ¢alismada hava trafik kontrolorlerinin birbirlerine olan

memnuniyetleri ve kontrolorlerin kurumla alakali gérusleri incelenmistir.

Yapilan galismalar sonucunda asagidaki bulgulara ulagiimigtir:
¢ Ankara Esenboga havalimani hava trafik kontrolérleri érgltsel uygulama
ve surecglerden diger meydanlara nazaran daha az memnundur.
Kontrol6rler kurumdaki idarecilerin hatasiz hizmet sunma ile alakali yeterli

calistiklarina inanmamaktadirlar.

104 M. Nolan (2011). Fundamentals of Air Traffic Control. New York : Delmar,(5) s.4
105 [, Buyuran (2013). Pilotlugun Sanal Gereksinimi. Turkish Aviation Academy, 6, s.27
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Kontrolorler meydan fark etmeksizin mugsterilerine bekledikleri hizmeti
vermektedirler denilebilir. Cunki hava trafik kontrol hizmeti durumlara gore
degismez ve kurallar dahilinde talep eden tim pilotlara eksiksiz bir sekilde
verilir.

Hizmet kalitesi ile alakali olarak kontrolorlere gesitli ifadeleri yoneltilmistir.
Hava trafik kontrol hizmeti verilirken dncelikle isin emniyetli, daha sonra
dizenli ve hizli yapilmasi gozetilir. ifadelere kontrolérler genel olarak
katilmiglardir. Ama goras bildiren hava trafik kontroldrlerinden saha kontrol
de calisanlar ifadelere diger Unitelerde c¢alisanlara gbére daha az
katilmiglardir. Sonuglara goére saha kontrolde c¢alisan hava trafik
kontrolorleri diger Unitelere goére hizmet kalitesine gerekli 6nemin
verilmedigini dusinmektedirler.

Meydan kontrolde galisan hava trafik kontrol6rleri diger Unitelerde galisan
hava trafik kontroldrlerine gore, calistiklari kurumun dis masterilerinin
beklentilerini dhemsemeleri yonunde egitiimediklerini diginmektedirler.
Yaklagsma ve saha kontrolorleri hatasiz hizmet sunumu ile alakali gerekli

calismalarin yeteri kadar yapilmadigini distinmektedirler.

ic misteriyle alakal olarak elde edilen bulgulara dnceki bdliimde yer verilmisti.

Elde edilen butin bulgulara yonelik oneriler ise su sekildedir:

Hava trafik kontrol ekipmanlari teknolojiyle paralel olarak gelisim
gOsterirken insan unsuru olan hava trafik kontrolérlerinin bu gelisimle
paralel ilerleyebilmesi icin i¢ misteri memnuniyetinin arttirimasi
gerekmektedir.

Uniteler arasinda imzalanan anlasma mektuplarina uyulup uyulmadiginin
kontrolunden sorumlu takimlar kurulmalidir.

Calisan kontrolérler yasadiklari problemleri tnite seflerine bildirmeli, farkl
unite sefleri dizenli olarak gorus aligverisinde bulunmalidirlar.
Kontrolorler trafigin devrini diger Uniteye yapmadan 6nce gerekli ayirma
minimumlarinin saglandigindan emin olmalidirlar.

Kontrolorler trafi§i devretmeden Once ucgagin anlasma mektuplarinda

belirtilen pozisyona geldiginden emin olmalidirlar.
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e llgili kurumun, kontrolérlerin ayni kalitede hizmet verebilmesi igin gerekli

tedbirleri almasi gerekmektedir.

Calisan hava trafik kontrolorleri galisma esnasinda yasadiklari problemleri i¢
musterileriyle iletisim kurarak anlik olarak duzeltmektedirler. Yalniz daha verimli
bir calisma ortami ve diuzenli hava sahasi icin hava trafik kontrolorleri birlikte
calistiklar is arkadaslarinin memnuniyetlerini gézetmek zorundadirlar. Elde
edilen sonuglardan da anlasildigi GUzere her hava trafik kontrolérinun gorusi
farklihk gosterebilmektedir. Hata kabul etmeyen bu meslegin boyle farkhliklari
tolere etme imkani yoktur. Bu ylzden i¢ musteri memnuniyetin saglanmasi bir

gereklilikten ¢ok hava trafik kontrol6rlerinin ig kaltara olmalidir.

Hava trafik kontrolorleri i¢ mUsterileriyle alakali problemleri ¢ozerken tek basina
birakilmamalidir. Kontrolor yasanan aksakliga kendi ¢alisma suresince gegici bir
¢6zUm bulabilir. C6zim kalici olmadigindan baska bir zaman telafisi mimkun
olmayan sonuclar dogurabilir. Bu yuzden Hava trafik kontrol hizmetinin
veriimesinden sorumlu kurum, yasanan aksakliklarla alakali olarak hava trafik
kontrolorlerinin dusincelerini anket ve yiz ylze goérusmelerle takip etmeli ve

gerekli 6nlemleri almalidir.
Hava trafik kontrolori yetistiren kurumlar, kontroldrlerin segiminde isin

gerekliliklerini adaylara daha ayrintili aktararak uygun aday se¢meye dikkat

etmelidirler.
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Anket Formu

Ekler Listesi
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Anket Formu

Hava Trafik Kontrol Hizmetlerinde i¢ Miisteri
Memnuniyetinin Belirlenmesi

Degerli Kontroldr,

Bu anket calismasi Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitisi Sivil Havacilik Yénetimi
Anabilimdali Yikksek Lisans Programi kapsaminda Hava Trafik Kontrol Hizmetlerinde i¢ Misteri
Memnuniyetinin belirenmesi amaciyla yapiimaktadir. Hava trafik kontrol hizmetleri icra edilirken
insan faktorld surekli n planda oldugundan kontrolérierin birbirlerinden memnuniyeti bu ¢alismanin
konusunu olusturmaktadir. Bu uygulamada sadece gecerli ya da daha 6nceden derece almis hava
trafik kontrolérlerinin géruglerine bagwrulacaktir.Caligmanin tamamlanmasi igin objektif olarak
vereceginiz cevaplar son derece dnemlidir. Vereceginiz bilgiler sadece ¢alismada degerlendirilecek,
Uglincl sahislarla kesinlikle paylagilmayacaktir.Dederli zamaninizi ayirdiginiz ve goérislerinizi
aktardiginiz i¢in tesekklr ederim.

Ahmet VERAL

* Gerekli

Demografik

1. Gecgerli ya da daha énceden aldi§iniz dereceniz var mi ?
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

a) Gegerli derecem var.
b) Onceden bir derecem vardi ama su an yok.

¢) Derecem yok.

2. Su an hangi linitede calisiyorsunuz ? *
Yalnizca bir $ikki igaretleyin.

a) Meydan Kontrol
b) Yaklagsma Kontrol

¢) Saha Kontrol

3. Yasgrubunuz ? *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

a) 18-28
b) 29-38
c) 39-48
d) 49-60

e) 61 ve Gzeri

78



4. Cinsiyetiniz ? *
Yalnizca bir sikki igaretleyin.
~ ) a)Kadin
() b)Erkek

5. Hava trafik kontrolérii olarak kag yildir gérev yapmaktasimiz ? *
Yalnizca bir sikki igaretleyin.

~ ) a)0-2yi
"~ ) b)3-5yi.
() c)6-9yil
") d) 10 yildan fazla.

6. Bulundugunuz linitede kag¢ yildir gérev yapmaktasiniz ? *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.
~ ) a)0-2yi
() b)3-5yil
) c)6-9yil
) d) 10 yildan fazla.

7. Hava trafik kontrol egitimini nerede aldimz ? *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

P

() a)Anadolu Universitesi

N

) b) Deet Hava Meydanlari Isletmesi

Likert

8. 1. Calistigim kurumda "hatasiz hizmet sunma" énem verilen bir amagtr.
Yalnizca bir sikki igaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiyorum.

9. 2. Kurumumdaki idareciler sunulan hizmetin hatasiz olmasinin verimliligi artiracagina
inanir. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle katilmiyorum _ ) ' ) '_\ Kesinlikle katiliyorum
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

3.Kurumumda hizmetin emniyetli bir sekilde verilebilmesi igin yiiksek miktarlarda para

harcanmistir. *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle katiimiyorum. Ii L ) ) L) Kesinlikle katiliyorum.

4. Kurumda cgaliganlar emniyetli bir sekilde hizmet sunmanin 6nemini tam manasiyla

kavramiglardir. *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle katimyorum. () () () () () Kesinlikle katiiyorum.

5. Kurumdaki idareciler hatasiz hizmet sunmanin énemini diizenli aralhiklarla
calisanlarina aktanr. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.

6. Kurumumda yazili iletisim araglan (e-mail,mantar pano, duyuru panolari vs.) ile
hatasiz hizmet sunmanin énemine vurgu yapihir. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

R r'a \ I'a ™ 'd \ 'd Y T
Kesinlikle katlmiyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.

7. "Hatasiz hizmet sunma" kurumun misyonunda yer alir. *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle katiimiyorum. : / L ) () \ Kesinlikle katiliyorum.

8. Kurum, personel alimi yaparken hatasiz hizmet vermenin énemine inanan
personelleri sesgmeye ¢aba gosterir.

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle katiimiyorum. C ) | ) )

—/ . J A J AN J

Kesinlikle katiliyorum.
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16. 9. Kurumda verilen egitimlerin hedefi hatasiz bir hava trafik kontrol hizmeti vermektir.

17.

18.

19.

20.

21.

Yalnizca bir sikk1 isaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum,

10. Kurumdaki farkl iinitelerde (meydan, yaklasma, saha ), hatasiz hizmet
sunulmasindan sorumlu takimlar bulunur.

Yalnizca bir sikk1 igaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.

S/ AN v \. J

11. Galisanlar olarak her zaman miisterilerin (pilotlarin,havayolu isletmelerinin)
bekledigi hizmeti vermeye galishgimiza inanirz.

Yalnizca bir sikki igaretleyin.

Kesinlikle katimyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.
12. Kurumda hizmetin verilecegini taahhiit eden birimle hizmeti veren kontrolérler

arasinda diizenli bir iletisim mevcuttur. *
Yalnizca bir sikk1 igaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.

. / . w . / . vy .

13. Galisirken birincil dnceligimiz isin emniyetli yapilmasidir. *
Yalnizca bir sikki igaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.

14. Kontrolérler, kurumun miisterilerine (pilotlara, havayolu isletmelerine) ne kadar
degder verdigini ve 6nemsedigini géstermeleri icin egitilmiglerdir. *
Yalnizca bir sikk1 isaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiiyorum.
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22. 15. Kontrolorler siirekli olarak pilotlara beklentilerinden daha fazlasini verme
egilimindedirler. *
Yalnizca bir sikki igaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.

23. 16. Pilotlarin ve havayolu isletmelerinin verilen hizmetten beklentileri, kurumun kendi

belirledigi performansla ortiigiir. *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiiyorum.

24. 17. Kurumum miisterilerinin beklentileri hakkinda olumlu fikirlere sahiptir. *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.

Uniteye Ozel

Lutfen sadece ¢alistiginiz Gnite ile alakali b&lumu yanitlayiniz.

Meydan Kontrol

25. 1. Kulede gorev yapan biitiin hava trafik kontrolérleri verilen hizmetin kalitesini
onemser. *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

7 =\

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.

26. 2. Yaklasma kontrol, trafikleri gerektigi gibi ayirarak kuleye devreder. *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle katimiyoum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.
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27. 3. Yaklasma kontrol, trafikleri meydan kontroliin bekledigi pozisyonda devreder. *
Yalnizca bir sikk1 isaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.

28. 4. Yaklasma kontrol, meydan kontrole trafik teskil edecek hava araglarinin bilgisini
zamaninda ve eksiksiz olarak verir. *

Yalnizca bir sikki igaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.

29. 5. Yaklasma kontrol, meydan kontrol iinitesi ile aralarindaki anlasma mektubuna uyar. *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle katilmiyorum. \ ) l ‘ ) ' Kesinlikle katilyorum.

30. 6. Yaklasma kontrol, operasyonel degisiklikleri (frekans degisikligi, yaklasma usulu)
kuleye zamaninda bildirir. *

Yalnizca bir sikk1 igaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiiyorum.

31. 7. Yaklasma kontrole transfer etmem gereken trafikleri problemsiz bir sekilde transfer
edebilirim. *
Yalnizca bir sikki igaretleyin.

Kesinlikle katilmiyorum. \ | I L ) I Kesinlikle katilyorum.

Yaklagsma Kontrol

32. 1. Yaklasma kontrolde g¢aligan tiim hava trafik kontrolérleri verilen hizmetin kalitesini
onemser. *

Yalnizca bir sikk1 igaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.
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33. 2. Meydan kontrol, trafikleri gerekli ayirma minimumlarina uyarak transfer eder. *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.

34. 3. Meydan kontrol, trafikleri beklenilen pozisyonda transfer eder. *
Yalnizca bir sikk1 isaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.

35. 4. Meydan kontrol, yaklasma kontrole trafik teskil edecek trafiklerin bilgisini zamaninda
ve eksiksiz olarak verir. *

Yalnizca bir sikki igaretleyin.

Kesinlikle katiimiyorum. I\i ) | \) ) ( I\i : Kesinlikle katiliyorum.

36. 5. Meydan kontrol, yaklasma kontrol ile aralarindaki anlasma mektubuna uyar. *
Yalnizca bir sikki igaretleyin.

Kesinlikle katiimiyorum. I: \ L l . I\: \ Kesinlikle katiliyorum.

37. 6. Meydan kontrol, operasyonel degisiklikleri (frekans degisikligi, riizgar ve pist
degisikligi vb.) zamaninda bildirir. *
Yalnizca bir gikk1 igaretleyin.

Kesinlikle katiimiyorum. I:_, ) ) "'\7 I:_ Kesinlikle katiliyorum.

38. 7. Meydan kontrole transfer etmem gereken trafikleri problemsiz bir sekilde transfer
edebilirim. *
Yalnizca bir sikk1 isaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.



39. 8. Saha kontrol, trafikleri gerekli ayirma minimumlarina uyarak transfer eder. *
Yalnizca bir sikk1 isaretleyin.

1 2 3 4 5
Kesinlikle katiimiyorum. ( ) ( ) ) ) ) Kesinlikle katiliyorum.

40. 9. Saha kontrol, trafikleri beklenilen pozisyonda transfer eder. *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

1 2 3 4 5
Kesinlikle katiimiyorum.  ( ) | ) ) | ) ) Kesinlikle katiliyorum.

41. 10. Saha kontrol, yaklasma kontrole trafik teskil edecek trafiklerin bilgisini zamaninda
ve eksiksiz olarak verir. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

1 2 3 4 5
Kesinlikle katiimiyorum. | ) | ) | ) | ) ) Kesinlikle katiliyorum.

42. 11. Saha kontrol, yaklasma kontrol ile aralarindaki anlasma mektubuna uyar. *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle katiimiyorum. | ) ) | ‘ ) ) Kesinlikle katiliyorum.

43. 12. Saha kontrol, operasyonel degisiklikleri (frekans degisikligi vb.) zamaninda bildirir. *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

1 2 3 4 5

I \ g A s Y / ™\

Kesinlikle katimiyorum. | ) ( ) ) ) Kesinlikle katiliyorum.

44. 13. Saha kontrole transfer etmem gereken trafikleri problemsiz bir sekilde transfer
edebilirim. *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. | ) ) | ) ) ) Kesinlikle katiliyorum.

Saha Kontrol




45, 1. Saha kontrolde calisan tiim hava trafik kontrolorleri verilen hizmetin kalitesini
dnemser. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle katimiyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.

46. 2. Yaklasma kontrol, trafikleri gerekli ayirma minimumlarina uyarak transfer eder. *
Yalnizca bir sikki igaretleyin.

Kesinlikle katilmiyorum. \_ |" ) ( ) I '_\ Kesinlikle katiliyorum.

47. 3. Yaklasma kontrol, trafikleri beklenilen pozisyonda transfer eder. *
Yalnizca bir sikki igaretleyin.

Kesinlikle katilmiyorum. '\ ) Kesinlikle katiliyorum.

48. 4. Yaklagsma kontrol, saha kontrole trafik teskil edecek hava araglarinin bilgisini
zamaninda ve eksiksiz olarak verir. *

Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle katimyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.

49. 5. Yaklagma kontrol, saha kontrol ilinitesi ile aralarindaki anlasma mektubuna uyar. *
Yalnizca bir sikki isaretleyin.

Kesinlikle katimyorum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.

50. 6. Yaklasma kontrol, operasyonel degisiklikleri (frekans degisikligi, yaklasma usulu) saha

kontrole zamaninda bildirir. *
Yalnizca bir sikk1 isaretleyin.

Kesinlikle katimiyoum. () () () () () Kesinlikle katiliyorum.
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51. 7. Yaklasma kontrole transfer etmem gereken trafikleri problemsiz bir sekilde transfer
edebilirim. *

Yalnizca bir sikki igaretleyin.

1 2 3 4 5

Kesinlikle katilmiyorum. [ ) ( ) ( ) ( ) ( ) Kesinlikle katiliyorum.
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