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0oz

Bu calisma, turizm sektérinde en énemli hizmet unsurlarindan biri olan havalimani-otel lojistik
operasyonlarinin yénetimindeki temel zorluklari incelemektedir. Calisma, dengeli hizmet sunarken
operasyonel maliyetlerin optimizasyonu hedefini géz éntnde bulundurarak, bu iki hedef arasindaki
optimum dengenin nasil saglanacagina dair analizler sunmaktadir. Arastirma, biri maliyet odakl, digeri
dengeli hizmet odakl olmak Uzere iki farkli operasyonel stratejinin karsilastirmall analizini igermektedir.
Turkiye'nin 6nde gelen turizm destinasyonlarindan birinde gergeklestirilen bu ampirik gcalisma, dengeli
hizmet stratejisinin isletme maliyetlerini ytzde 2,2 oraninda artirirken, hizmet seviyesini yluzde 28,5
oraninda iyilestirdigini géstermektedir. Bu 6dunlesim analizi, turizm igletmelerinin operasyonel karar
sUreglerinde maliyet ve hizmet kalitesi arasinda optimum dengeyi nasil kurabileceklerine dair dnemili
¢ikarimlar sunmaktadir.
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ABSTRACT

This study examines the fundamental challenges in managing airport-hotel logistics operations, one of
the most critical service elements in the tourism sector. The study presents analyses on how to achieve
the optimal balance between these two objectives, with the aim of optimizing operational costs while
providing balanced service. The research includes a comparative analysis of two different operational
strategies: one focused on cost and the other on balanced service delivery. This empirical study,
conducted in one of Turkey's leading tourism destinations, demonstrates that a balanced service
strategy increases operational costs by 2.2 percent while improving service levels by 28.5 percent. This
trade-off analysis provides significant insights into how tourism businesses can establish an optimal
balance between costs and service quality in their operational decision-making processes.
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1. Girig

Konaklama sektoriinde isletme yoneticilerinin karsilastigt en buytik zorluklardan biri operasyonel
mukemmellik ve mdusteri memnuniyeti arasinda denge kurabilmektir. Bu denge, 6zellikle
havalimanindan otele transfer hizmetleri gibi misteriyi dogrudan etkileyen alanlarda belirgindir.
Isletmelerin  yiiksek operasyonel maliyetlere katlanmadan miisteri deneyimini iyilestirmesi
gerekmektedir (Koo vd., 2020). Turizm sektorii, dilnya ekonomisinin en dinamik sektorleri arasinda
yer almakta ve operasyonel kisitlamalar ile strekli gelisen misteri ihtiyaglart arasinda denge kurmak
zorundadir (UNWTO, 2023). Oncelikle, havalimanindan otele transfer hizmetleri, turistlerin genel
destinasyon deneyiminin ayrilmaz bir parcasint olusturdugu icin ozellikle dikkat ¢ekicidir. Turistlerin

seyahat sirasinda sunulan transfer hizmetlerinden duyduklart memnuniyet, tatil deneyimleri tzerinde
buytk bir etkiye sahiptir (Martin vd., 2019).

Ulasim transfer yonetiminde temel yaklasim, iki 6nemli faktori dengelemektedir: operasyonel
giderlerin en aza indirilmesi ve aynt seviyede hizmet saglanmasi. Bu durum 6zellikle yolcu talebinin
hizla arttig1 turizm sezonlarinda 6nem kazanmaktadir. Wang vd. (2018), turizm tasimaciligt i¢in miisteri
memnuniyeti ve operasyonel verimlilik arasindaki iliskiyi analiz etmis ve dengeli hizmet tasarimini
vurgulamistir. Ayni sekilde, Li vd. (2016), operasyonel maliyet ve hizmet kalitesini dtizenli bir sekilde
dengelemek i¢in Odinlesimlerin organize edilmesi gerektigini savunmustur. Bu calisma, turizm
sektorindeki transfer hizmetini 6rnek alarak, sunulan hizmetlerin maliyeti ve kalitesi arasindaki
odinlesimi analiz etmeyi ve bu 6dunlesim i¢in en uygun noktay1 belirlemeyi ve bunu sirdiirmek icin
yontemler Onermeyi amaglamaktadir. Maliyetleri kontrol altinda tutmaya yonelik stratejiler de
arastirmanin kapsamt dahilinde, ancak misterinin uzun vadeli memnuniyeti ve savurgan olmayan bir
hizmet sunma ihtiyact baglaminda ele alinmaktadir. Zaman Pencereli ve Kapasite Kisitlt Ara¢ Rotalama
Problemi (ZPKARP) yaklasimu ile transfer operasyonlarindaki 6diinlesimler modellenmekte ve analiz
edilmektedir (Kip vd., 2024).

Makale asagidaki sekilde yapilandirilmistir: Ikinci béliimde turizm operasyonlart yonetimi ve
hizmet kalitesi 6diinlesimlert ile ilgili literattir sunulmaktadir. Arastirma metodolojisi ve analiz ¢ercevesi
tctinci bolumde agiklanmaktadir. Dordunci bolum vaka calismasinin analizine ve sonugclarina

odaklanmakta, son bélimde ise sektore yonelik sonug ve tavsiyeler yer almaktadir.

2. Literatiir Taramasi

Literatirde giderek daha fazla ilgi géren bir alan, turizm operasyonlarinda sunulan hizmetin
kalitesi ile maliyetlerin azaltilmasi arasindaki 6édunlesimdir (Casse vd., 2022; Ranabhat & Jakovljevic,
2023). Bu makalede, hizmet kalitesi ile operasyonel maliyetler arasindaki 6diinlesimler ve bunlarin

mdusteri hizmet kalitesi ve stirdtrtlebilir hizmet tasarimi ile baglantist tartistimaktadir.
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2.1. Maliyet-Kalite Odiinlegimi

Maliyet-kalite 6diinlesimi, hizmet kuruluslarinin temel sorunudur. Entegre tedarik zinciri tasarim
asamasi da Shen ve Daskin (2005), Lo Storto, (2016), Zhang ve Zhang, (2019) tarafindan tartisildigt
gibi maliyet ve musteri hizmetleri arasindaki 6dinlesimlere odaklanmaktadir. Uygun hizmet seviyesini
belirlerken maliyetleri faydalara karsi tartma ihtiyacini vurgulamislardir. Wu & Ming (2009) ve Zhang
ve Zhang, (2019) lojistik hizmet y6netiminde zaman-kalite-maliyet 6diinlesimlerini arastirmis ve bu ti¢

kritik faktor arasindaki dinamik etkilesimi gostermistir.

2.2. Lojistik Operasyonlarda Odiinlegimler

Operasyonel dizeyde, 6dinlesimler 6zellikle tasimacilik alaninda kritik 6neme sahiptir. Hedgren
vd. (2024), seyahat sirelerindeki belirsizlik altinda maliyet-hizmet 6diinlesimini ve yiiksek hizmet
kalitesinin isletme maliyetleri Gizerindeki etkilerini incelemektedir. Zhang vd. (2013), 6zellikle yerine
getirme oranlart ve hizmet dallanmalart gibi faktorlerin teslimat maliyetlerini nasil artirdigini analiz
etmistir. Arastirmacilar, bu tiir artan maliyetlerin belirli bir teslimat alanina kamyonlarin eklenmesi
yoluyla saglanan daha iyi hizmetle nasil dengelenebilecegini ortaya koymustur. Ayrica, sabit veya
degisken maliyet senaryolart altinda calisan araglar icin yardimer isletme direktifleri cercevesinde
tasarruflart incelemistir. Etkin politikalar, optimal ekonomik kazancin maksimizasyonu icin bu denge
noktasina odaklanmaktadir. Bhusiri vd. (2014), s6z konusu filo i¢in miimkiin olan en yiiksek kullanim
oranina imkan tantyan bir denge noktast bulmak amaciyla, araglarin sabit maliyetlerinin yani sira geg

varislar i¢in zamana bagl cezalart da degerlendirmistir.

2.3. Miisteri Hizmet Kalitesi Optimizasyonu

Bir diger operasyonel boyut ise miisteri hizmet kalitesinin optimizasyonudur. Ornegin; Miranda
vd. (2018), zor zaman pencereleri ve stokastik seyahat stireleri olan hizmet operasyonlarinda cok amaglt
optimizasyonu arastirmis ve hizmet kalitesi ile operasyonel verimlilik arasindaki 6dinlesimi
incelemistir. Wang vd. (2016), misterilerine hizmet kalitesi standartlarina uygun olarak hizmet veren
bir firmaya odaklanmis ve bu hizmet kalitesi standartlarinin operasyonel maliyetler, 6zellikle de

minimum hizmet stiresi gereksinimi tizerindeki etkisini analiz etmistir.

2.4. Surdurilebilir Hizmet Tasarimi

Hizmet tasariminda siirdirtlebilirlik, mevcut is streclerinde 6nemli bir boyuttur. Wygonik ve
Goodchild (2011) kentsel dagitim sistemlerinde ¢evre dostu olma ve performans arasindaki 6diinlesime
odaklanarak enerji verimliligi, tikaniklik, CO2 emisyonlart ve maliyet tizerinde ¢alismuslardir. Darvish
vd. (2019), dretim ve envanter rotalama problemlerinde c¢evresel ve ekonomik performans

odunlesimlerine odaklanmis ve daha sonra “yesil” is uygulamalari igin stratejiler gelistirmistir.

2.5. Literatiir Incelemesi ve Aragtirma Motivasyonu
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Arag rotalama problemleri (ARP), lojistik ve operasyon yonetiminde yaygin olarak incelenen temel
optimizasyon problemlerinden biri olarak literatiirde kabul gérmektedir. Bu problemler, musterilere
hizmet sunmak i¢in araglarin optimal gizergahlarinin belirlenmesini amaglamaktadir. ARP arastirmalart
genellikle iki ana hedef dogrultusunda siniflandirilabilmektedir: operasyonel maliyetlerin minimize

edilmesi ve hizmet kalitesinin maksimize edilmesi.

Maliyet minimizasyonu perspektifinden incelendiginde, arastirmacilar agirliklt olarak mesafe, yakit
tiiketimi, arag sayist ve personel giderleri gibi faktorlerin optimizasyonuna odaklanmuslardir (Kyriakakis
vd., 2022; Nguyen vd., 2022; Coindreau vd., 2021; Huang vd., 2022). Ote yandan, hizmet kalitesi
maksimizasyonu baglaminda, misteri memnuniyeti, zamaninda teslimat, bekleme surelerinin

azaltilmasi ve hizmet glivenilirligi gibi parametreler ele alinmaktadir (Tarhini vd., 2022; Wu vd., 2023).

Son dénemde, bu iki hedefi butiinlestiren ¢alismalarin sayisinda artis gézlemlenmektedir. S6z
konusu arastirmalar, maliyet kisitlart altinda hizmet kalitesini iyilestirmeye yonelik yaklasimlarin yani
sira, belirli bir hizmet seviyesini muhafaza ederken maliyetleri azaltmaya yonelik stratejileri de
incelemektedir (Nguyen vd., 2022; Huang vd., 2022; Wu ve Wu, 2022; Cen vd., 2023). Turizm
sektoriinde, Ozellikle havalimanindan otele transfer hizmetlerini kapsayan seyahat hatlarinda, arag
rotalama problemleri kendine 6zgl bir dizi zorluk sunmaktadir. Bu alandaki arastirmalar, turistlerin
yuksek beklentileri, mevsimsel talep dalgalanmalari ve destinasyon o6zelliklerinden kaynaklanan
karmasikliklart vurgulamaktadir (Aziz ve Ukkusuri, 2014; Gruzauskas vd., 2018; Miranda vd., 2018;
Cook vd., 2019; Zhu, 2022; Pitakaso vd., 2024).

Mevcut literatiir incelendiginde, turizm transfer hizmetlerinde maliyet ve kalite 6dinlesimini
butiinsel bir yaklasimla ele alan galismalarin sinirlt oldugu gorilmektedir. Arastirmalarin ¢ogu ya
maliyetlerin azaltilmasina ya da hizmet kalitesinin artirlmasina munferit olarak odaklanmakta, ikisi
arasindaki karmagik iliskiyi detayli bigcimde incelememektedir. Ayrica, turizm sektOrine 6zgh
degiskenler ve turist memnuniyetinin uzun vadeli ekonomik etkileri mevcut modellere yeterince dahil

edilmemektedir.

Bu ¢alisma, yukarida belirtilen arastirma boslugunu gidermeyi hedeflemektedir. Onerilen model
hem maliyet hem de hizmet faktorlerini biitinlestirerek arag rotalama problemine kapsamlt bir yaklagim

getirmekte ve turizm sektoriniin kendine 6zgii dinamiklerini dikkate almaktadir.

3. Metodoloji

Bu boliumde, havalimani-otel transfer problemleri iki ayr1 Zaman Penceresi Kisitlt Ara¢c Rotalama
Problemi (ZPARP) ve Kapasite Kisith Ara¢ Rotalama Problemi (KARP) modeli (ZPKARP) olarak
formile edilmistir. Modeller, turizm literatiiriinde mevcut olan ampirik ¢alismalara ve yazar tarafindan
daha 6nce 6nerilen modellere dayalt olarak gelistirilmistir. Kullanilan modeller Toth ve Vigo (2014)

tarafindan 6nerilen klasik ARP formiilasyonu tizerine insa edilmistir. Zaman penceresi kisitlart i¢in
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Solomon (1987) tarafindan yapilan ¢alismadan yararlanilmis ve kapasite kisitlart ise Cordeau vd. (2007)

tarafindan yapilan calismadan elde edilmistir.

[k modelde maliyet minimizasyonu 6n planda tutulurken, ikinci modelde operasyonel dengenin

optimizasyonu hedeflenmektedir. Bunun amaci, bu iki modeli karsilastirarak maliyet etkinligi ve

operasyonel denge acisindan kendi aralarindaki dengeyi analiz etmektir. Buna baglt olarak, problem

tanumi ve her iki matematiksel model asagida ayrintili olarak acitklanmaktadir:

3.1. Matematiksel Model

» Indisler ve Kiimeler:

i,j € N:Dugumler, misterileri ve havalimanini tanimlar.

N ={1,2,...,n} Olmak tizere, 1 numarali diigiim havalimanint verir.

k € V: Araclari ifade eder. V = {1,2,...,m} Olmak iizere, m sayida arac1 ifade eder.
» Parametreler:

d;: i dugimindeki musteri talep miktarint tanimlar.

qk: k aracinin kapasitesidir, yani her aracin tastyabilecegi maksimum ytuk miktaridir.
fx: k aracinin sabit maliyetidir, aracin rotasinda olmasinin getirdigi sabit bir maliyeti tanimlar.
Cij: L ve j digtimleri arasindaki mesafeyi verir.

tij: U ve j dugiimleri arasindaki seyahat siiresidir.

a: Kilometre basina maliyeti temsil eden katsayidir.

B: Yedek aracin kullanilip kullanilmayacagini belitleyen ikili parametredir.

A: Denge cezast katsayist (sadece Model 2'de kullanilir).

» Karar Degiskenleri:

Xijk: BEger k aract i digiimiinden j diigimiine giderse 1, aksi takdirde O olur. Araglarin rotalarini

belirlemek icin kullanilir.

149

u;: Alt tur eleme kisitlamast i¢in kullanilan yardimer degiskendir.

L;: k aracinin toplam yiikt (sadece Model 2'de kullanilir).
Model 1: Maliyet Odakli Model

» Amag Fonksiyonu:

minZ =Yjx(cij X a@ X xij) + Ce(fie X Xjs1%1jk) @
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Bu amag fonksiyonu, digumler arasindaki seyahat maliyetleri ve araglarin sabit maliyetlerini

minimize etmeyi hedefler.
Model 2: Denge Odaklt Model

» Amag Fonksiyonu:

. Yi>1d;
minZ =Y (cij X @ X xi5) + Cr(fie X Tjs1%1ji) + 4 X maky, |Lk —%| 2

Bu amag fonksiyonu, toplam maliyeti minimize ederken araglar arasindaki ytk dagilimini da

dengelemeyi hedefler.
» Kisttlamalar (Her iki Model i¢in ortak):
Her miisteri bir kez giyaret edilmeli:
Dizj Lk Xijk = 1, vi>1 ©)
Her musteriye yalnizca bir kez hizmet verildigini garanti eder.
Her miisteri bir kez, terk edilmeli:
Yjxi Lk Xijk = 1, vi>1 4
Her musteriden yalnizca bir kez ¢ikildigini saglar.
Arag kapasitesi agilmamalr:
Yj>1(dij X Xizj Xiji) < Qo Vi ®)
Bu kusit, araglarin kapasitesinin asilmamasini saglar.
Alt tur eleme kasitlamasi:
U — U +n XX Sn—1, Vi>1,j>1,i+#]j (6)
Bu kisit, alt turlarin olusmasini 6nler.
Her arag depodan en fazla bir kez ¢ikmals:
Zj>1 X <1, Vi ™)
Her aracin depodan yalnizca bir kez ¢tkmasint saglar.
Her arag depoya en fazila bir ke dinmeli:
Zis1 Xk 1, Vg ©)
Her aracin depoya yalnizca bir kez dénmesini saglar.

Arag kullaninm: tutarlisgs:
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j>1%X1jk = Ni>1 Xitks Vi ©)
Bu kisit, araclarin depo ¢ikist ve doniistiniin tutarlt olmasint saglar.

Akas dengesi kisitlamasi:

Dizj X1jk = Dizj X, V> 1LV (10)
Bu kisit, her diigtime giren ve ¢tkan akisin dengeli olmasint saglar.

» Arag yuku hesaplama (Sadece Model 2 icin):

Ly = Yjo1(dj X YisjXijk), Ve (11)

Degiskenlerin Kisitlanmast:

xijk € {01}, Vi (12)
Uu; € Z+, Vi> 1 (13)
Ly =0, VY, (14)

Bu matematiksel model, maliyet odaklt (Model 1) ve denge odaklt (Model 2) olmak tzere iki farkli

Yi>14i

yaklasimi temsil eder. Model 2'deki denge cezast terimi A X mak;, |Lk - | araglar arasindaki yik

dagilimint dengelemeye yoneliktir.

4. Uygulama

Turizm endustrisi ve 6zellikle havalimani-otel transfer hizmetleri, operasyonel maliyet ve hizmet
kalitesi arasinda bir 6dinlesim ile karst karsiyadir. Bu bolimde, iki farkli optimizasyon modelinin
Antalya'daki vaka uygulamasi agiklanmis ve buna goére bu tir durumlarda en uygun Sdinlesme
tartistlmistir.

4.1. Aragtirma Baglami ve Veri Toplama

Calisma Antalya bolgesinde gerceklestirilmistir. Bu bolge, ylksek turizm talebi ve buyik
mevsimsellikler temel alinarak secilmistir (UNWTO, 2023). Bu akiskan yap, kalite ve maliyetin dengeli
bicimde 6nem kazandigi bir ortamui tesvik etmektedir. Bu ¢alisma, bélgede 10 yili askin siiredir faaliyet
gosteren bir Transfer Sirketinin verilerine dayanmaktadir. Sirket, yiksek dizeyde hizmet ile distk

maliyet sunan bir is modeline sahiptir.

Antalya'da faaliyet gOsteren bir transfer sirketinin transfer hizmetlerinin Eylil-Kasim 2024
déneminde sabah vardiyasini (06:00-14:00) kapsamaktadir. Analiz, havaliman: ile sirket tarafindan
siklikla hizmet verilen 10 otel arasinda saglanan transfer hizmetlerine dayanmaktadir. Veriler, otel
transferlerine yonelik ortalama gunlik hareketleri (sabah vardiyasi), ara¢ isletme maliyetlerini (yakat,

bakim, sigorta) ve mesafe-sire matrislerini igermektedir. Talep verileri, bireysel havayollari ugus
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programlari ve otel doluluklarindan toplanan giinlik ortalama verilerdir. Bu veri seti, maliyet ve hizmet
kalitesi arasindaki gerilimi analiz etmek i¢in kullanilan temel gostergeleri saglamaktadir. Bu ayrintili veri
seti, potansiyel maliyet optimizasyonuna ve kaliteye katkida bulunabilecek faktorler tizerinde kapsamlt

bir degisken analizi yapilmasint saglamistir.

4.2. Maliyet ve Hizmet Kalitesi Odiinlegimi

Bu c¢alismada iki operasyonel strateji karsilastirilmaktadir. Maliyet odaklt strateji minimum arag
kullanimi ve maksimum doluluk oranina odaklanirken, dengeli hizmet stratejisi i3 ylktntn esit olarak
dagitilmasinin yant sira hizmet stiresinin de esit olarak dagitilmasina odaklanmaktadir. Bu iki yaklasim
arasindaki temel gerilim, operasyonel maliyetlerdeki artis ile hizmet kalitesindeki iyilesmenin karsilikli
degerlendirilmesine dayanmaktadir. Tablo 1, Havalimani ve oteller arasindaki yolcu talebini

gostermektedir.

Tablo 1: DUgim Talepleri

DGgiim No Talep
1 (Havalimani) 0
2 5
3 5
4 4
5 3
6 3
7 4
8 3
9 3
10 3
n 2

Tablo 1 incelendiginde, Havaliman: (diigum 1) baslangi¢ digimudur ve daima sifir talep degerine
sahiptir. Diger digtumler (2-11) otelleri temsil etmekte olup, her biri belirli sayida yolcu talebi
icermektedir. Tablo 2, mevcut araclarin kapasitelerini ve her bir aracin kullanimina iliskin sabit

maliyetleri gostermektedir.

Tablo 2: Arag Kapasiteleri ve Sabit Maliyetleri

AragNo  Kapasite  Sabit Maliyet (TL)

1 15 4000
2 15 4000
3 15 4000

Tablo 2’de gosterildigi gibi, filo, iki ana arag ve bir yedek aractan olusmaktadir.

Tablo 3, tim dugimler (havalimani ve oteller) arasindaki mesafeleri kilometre cinsinden

gostermektedir.

Tablo 3: Mesafe Matrisi (km)
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Digim 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 n
1 0O 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55
2 10 0 8 12 18 22 28 32 38 42 48
3 v 8 0 7 183 17 23 27 33 37 43
4 20 2 7 0 9 13 19 23 29 33 39
5 25 18 183 9 0 6 12 16 22 26 32
6 30 22 17 13 6 O 8 12 18 22 28
7 35 28 23 19 12 8 0O 6 12 16 22
8 40 32 27 23 16 12 6 0 8 12 18
9 45 38 33 29 22 18 12 8 0 6 12
10 50 42 37 33 26 22 16 12 6 0 8
n 55 48 43 39 32 28 22 18 12 8 O

Tablo 3’de tanimlanan matris simetriktir, yani herhangi iki dugiim arasindaki mesafe ¢ift yonli

olarak ayndir.

Tablo 4, digtimler arasindaki seyahat stirelerini dakika cinsinden géstermektedir.

Tablo 4: Seyahat Siiresi Matrisi (dakika)

Digim 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 1
1 0O 12 18 24 30 36 42 48 54 60 66
2 2 0 10 14 22 26 34 38 46 50 58
3 18 10 0 8 16 20 28 32 40 44 52
4 24 14 8 0 N 16 23 28 35 40 47
5 30 22 6 N O 7 14 19 26 31 38
6 36 26 20 16 7 O 10 14 22 26 34
7 42 34 28 23 14 10 O 7 14 19 26
8 48 38 32 28 19 14 7 0 10 14 22
9 54 46 40 35 26 22 14 10 O 7 14
10 60 50 44 40 31 26 19 14 7 0 10
n 66 58 52 47 38 34 26 22 14 100 O

Tablo 4, mesafe matrisi ile benzer yapida olmakla birlikte, yol ve trafik kosullart gibi faktorleri de

icermektedir.
Tablo 5'teki ek parametreler modelin temel bilesenlerini icermektedir.

Tablo 5: Diger Parametreler

Ek Parametreler Deger
Kilometre Basina Maliyet (TL) 16
Denge Cezasi Katsayisi 100

Tablo 5'teki ek parametreler tanimlandiginda:

1. Kilometre Basina Maliyet (16 TL): Bu parametre, kilometre basina arag isletim maliyetini

yansitmaktadir. Bu maliyete yakit tiiketimi, ara¢ aginmas, stirticti Gicretleri ve benzeri giderler dahildir.

153

Sosyal Bilimler Arastirmalari Dergisi | The Journal Of Social Sciences Research



Adem TUZEMEN

Toplam rota maliyeti, lokasyonlar arasindaki mesafe ile bu parametrenin ¢arpimi sonucu

hesaplanmaktadir.

2. Denge Ceza Katsayist (100): Bu katsay1, operasyonel strecte araglar arasinda dengeli bir ytik
dagilimint saglamaktadir. Araglar arasindaki yik dagiimini optimize etmek i¢in modelin ikinci
versiyonunda kullanilmaktadir. Bu konfigtirasyonda model, 100 degerine kadar daha dengeli bir dagilim
elde edebilmektedir. Boylece bir aracin digerlerine gore asirt yiiklenmesi durumunda, yiksek bir ceza

puant olusmakta ve model daha dengeli ¢6ztimlere yonlenmektedir.

Bu parametreler, maliyet etkinligi ile operasyonel verimlilik arasinda optimum dengenin
kurulmasina olanak saglamaktadir. Toplam gtizergah maliyeti kilometre basina maliyet ile belirlenirken,
denge ceza faktori kaynak kullaniminin optimizasyonunu saglamaktadir. Burada amag, sadece
maliyetleri minimize etmek degil, ayni zamanda operasyonel surdirilebilirligi gézeterek maliyet etkin

bir ¢6zime ulasmaktir.
4.3. Metodoloji ve Analiz

Bu ¢alisma, turizm baglaminda maliyet-hizmet kalitesi dengesini arastirmak icin bilimsel ve
sektorel uygulama perspektiflerini bir araya getirmektedir. Sunulan metodoloji, transfer faaliyetlerindeki
temel optimizasyon problemini, operasyonel maliyetleri azaltirken hizmet kalitesini artirma hedefini

ortaya koymaktadir. Bu durum 6zellikle yiiksek sezon déneminde kritik 6nem kazanmaktadir.

Arastirma, maliyet odaklt model ve hizmet odakli model olmak tizere iki yaklasimin karsilastirmali
analizini icermektedir. Maliyet odaklt model klasik bir optimizasyon yaklasimini benimserken, dengeli
hizmet modeli operasyonel denge konusunda yenilikci bir perspektif sunmaktadir. Bu iki yoéntemin
karsilastirmali analizi, turizm transfer faaliyetlerinde optimum maliyet-hizmet kalitesi dengesinin

belirlenmesinde kullanilmistir.

Sabah vardiyasindaki faaliyetlerin sistematik incelemesi ve transfer sirketi yetkilileriyle yapilan
gorusmeler, 4C2024'te tamamlanan veri analizinin temelini olusturmustur. Bu stirecte operasyonel
maliyetler ve hizmet kalitesi goOstergeleri kapsamli olarak degerlendirilmistir. Her iki model
performansinda da hizmet seviyesi metrikleri ile maliyet optimizasyonu arasindaki iliski acikca

gbzlemlenmistir.

Sonuglar, dengeli hizmet yaklasiminin operasyonel maliyetleri kayda deger olctude artirdigini,
bununla birlikte hizmet standartlarinda 6nemli iyilesmeler sagladigini gstermektedir. Bu arastirmadan
elde edilen bulgular, turizm kuruluslarinin stratejik karar alma sureglerine yonelik 6nemli ¢ikarimlar

sunmaktadir. Tablo 6'da maliyet odakli ve denge odakli modellerin karsilastirmast gosterilmektedir.
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Tablo 6: Model Tanimlamasi

Model . Potansiyel
Amag Odak Noktasi Avantaj .
Yaklagimi Dezavantaj
Rota
. L . Daha dusuk Araclar arasinda
Maliyet Toplam maliyeti  optimizasyonu ve o
N operasyonel dengesiz yuk
Odakli Model minimize etmek.  arag kullanim . .
o maliyetler. dagilimi.
verimliligi.
Araclar Daha esit kaynak
arasindaki yuk Operasyonel kullanim, Biraz daha
Denge Odakli  dagilimini verimlilik ve kaynak  potansiyel olarak  yUksek
Model dengelemek ve kullaniminda daha yuksek operasyonel
maliyeti optimize denge. musteri maliyetler.

etmek. memnuniyeti.

Tablo 6 incelendiginde, denge odakli modelin daha yiiksek operasyonel maliyetlerine ragmen

musteri memnuniyeti agisindan avantaj sagladigint ortaya koymaktadir.

4.4. Analiz Sureci

Uygulama modelinin gelistirilmesinde LINGO optimizasyon yazilimi kullandlmugtir. Analiz siireci,

maliyet ve hizmet kalitesi arasindaki Odinlesimlerin = sistematik olarak degerlendirilmesini
hedeflemektedir. Bu analizde toplam operasyonel maliyetler ve kilometre basina maliyetlerin yani sira
ara¢ basina yik dengesi ve hizmet standardizasyonu degiskenleri incelenmistir. Sonuglar, maliyet artisi

ile hizmet kalitesindeki iyilesme arasinda anlamli bir iliski ortaya koymaktadir.

Her iki model de ayn1 veri setine uygulanarak, maliyet odakli yaklasim ile dengeli hizmet yaklagimi
arasindaki optimizasyon analiz edilmistir. Bu karsilastirmali analiz, turizm isletmelerinin maliyet ve
hizmet kalitesi dengesine yonelik operasyonel kararlari icin 6nemli ¢ikarimlar sunmaktadir. Yiksek
sezon donemlerinde, s6z konusu denge isletmelerin rekabet gliciinti dogrudan etkilemektedir. Modeller

arasindaki temel performans farkliliklar: Tablo 7'de sunulmaktadir.

Tablo 7: Genel Performans Karsilastirmasi

Metrik Model1 Model 2 Fark
(Maliyet Odakli) (Denge Odakli)
Toplam Maliyet 15,264.00 TL 15,600.00 TL +336.00 TL
Denge Cezasi -3.33 +3.33 -
Toplam Amag Fonksiyonu Degeri 15,264.00 15,933.33 +669.33

Tablo 7 incelendiginde, Model 2, yuzde 2,2'lik ek maliyetle daha dengeli bir operasyonel ¢6ziim
saglamaktadir. Bu maliyet artis1, “denge optimizasyonu maliyeti” olarak degerlendirilebilir. Bu bulgu,
modelin ¢6ztim uzayint daha kapsamli arastirarak, toplam maliyeti etkileyen 6édunlesimler yoluyla daha
istikrarl ¢ozumler urettigini géstermektedir. Tablonun ortaya koydugu en 6nemli bulgu, denge ceza
katsayisinin (3,333) disik olmasidir; bu da modelin maliyet minimizasyonunu koruyarak denge

durumunu sagladigini gostermektedir.
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Bu sonuglar, ¢cok amaglt optimizasyon problemlerinde hedeflerin optimum 6l¢eklendirilmesi
konusunda Onemli ¢ikarimlar sunmaktadir. Maliyet ve operasyonel denge perspektifinden, karar
vericilerin kendi kosullarina gére yapabilecekleri stratejik segimlere yonelik 6dinlesim analizini ortaya
koymaktadir. Tki model arasindaki temel farkhilik, arac yiikii dagiliminda gériilmekte olup Tablo 8'de

sunulmaktadit.

Tablo 8: Arag Yiki Dagilimi

Arag No Model 1Yk Model 2 Yiku
1 14 15
2 10 7
3 10 10
Standart Sapma 4.04 2.89

Tablo 8 incelendiginde, Model 1, maliyet minimizasyonuna odaklanmasi sebebiyle araglar tizerinde
dengesiz yik dagilimina neden olmaktadir. Model 2 ise agirlikli dengeli yik dagilimi prensibiyle bu
dengesizligi 6nemli 6l¢iide azaltan bir yaklasim benimsemektedir. Model 2, standart sapmay1 ytizde 28,5
oraninda azaltarak denge hedefini karsilamaktadir. Bu optimizasyon, ara¢ kullanim oranlarinin
dengelenmesi ile filo yonetimi etkinliginin artmasi, rekabetci fiyatlandirma stratejisi gelistirme
potansiyeli, is yikii dagiliminin optimizasyonu ile personel motivasyonunun artirilmast ve bakim
maliyetlerinin optimizasyonu (araglar arast asinma ve yipranma oranlarinin dengelenmesi) gibi
operasyonel avantajlar saglamaktadir. Bununla bitlikte, Model 2'de Arag 1'in yiik kapasitesinin 14'ten
15'e ytkselmesi dikkat cekicidir. Bu artis, denge optimizasyonu stirecinde bazi araglarin kapasite
kullanim oranlarinin iyilestirildigini gbstermektedir. Tablo 9'da sunulan giizergah modelleri, iki model

arasindaki stratejik yaklasim farkliliklarini ortaya koymaktadur.

Tablo 9: Rota Yapilari

Model Arac 1Rotasi Arac 2 Rotasi Arac 3 Rotasi
Model1 1->7->8->9->10->1->1 1->2->3->4->1 1->5->6->1
Model 2 1->8->7->9->10->1->1 1->2->3->1 1->6->5->4->1

Tablo 9'da Model 1 maliyet minimizasyonu prensibini benimserken, Model 2 dengeli hizmet
dagilimi yaklasimint esas almaktadir. Model 2'nin yeni tasarimindaki yapisal degisiklikler 6rnekler
tzerinden gézlemlenebilmektedir. Ara¢ 2 ve Ara¢ 3'tin her ikisi de agirlik dagilimi ve ortalama mesafe
optimizasyonu agisindan yeniden tasarlanarak iyilestirilmistir. Arac 1'in rotasindaki kiiciik degisiklikler
ise toplam mesafede artisa neden olmustur. Bu durum, Model 2'nin daha dengeli bir operasyonel yap1
saglama potansiyelini gbstermekte ve sistemin adaptif kapasitesini artirmaktadir. Sekil 1 ve 2, her iki

model tarafindan olusturulan optimum rotalart gorsellestirmektedir.
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Sekil 1: Model 1igin Rota Yapilari

Arac 1
—— Arac2

AN

9 7

/

Sekil 2: Model 2 igin Rota Yapilari
Tablo 10'da kapasite kullanim orani ortaya konulmustur.

Tablo 10: Kapasite Kullanim Oranlari

Model Toplam Kapasite Kullanilan Kapasite Kullanim Orani
Model 1 45 35 %77,78
Model 2 45 35 %77,78

Tablo 10'da tanumlandigi Gzere, sunulan ytuzde 77,78'lik kapasite kullanim orani, her iki modelde
de kapasite kullanim oranlarinin esit olmasi géz 6niine alindiginda 6nemli bir bulgu niteligindedir. Her
iki model de toplam talebi karsilarken, denge optimizasyonu toplam kapasite kullanimini koruyarak
modelin gecerliligini dogrulamaktadir. Ekim 2023'e kadar olan verilerle gelistirilen modellerin her ikisi

de mevcut kapasitenin ytizde 22,22'sini kullanmamustir.
— Operasyonel verimlilik a¢isindan bu sonug iki yonli degerlendirilebilir:

— Pouzitif yon: Kapasite kullanim orant korunurken operasyonel denge saglanmustir.
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— Negatif yon: Her iki modelde de mevcut kapasitenin tam optimizasyonu

gerceklestirilememistir.

Bu bulgular, filo planlama stratejilerinin gelistirilmesinde kritik 6nem tasimaktadir. Elde edilen
yuzde 77,78'lik filo kapasite kullanim orani, talep projeksiyonu igin bir gdsterge niteligi tasimakta ve
filo kompozisyonunda potansiyel degisiklikler icin 6nemli ¢ikarimlar sunmaktadir. Tablo 11'de

modellere ait maliyet analizi ortaya konulmustur.

Tablo 11: Maliyet Bilegenleri

Maliyet Bilegeni Model 1 Model 2
Mesafe Maliyeti  3264.00TL  3,600.00 TL
Sabit Maliyet 12,000.00 TL  12,000.00 TL
Denge Cezasi - 333.33 TL

Toplam Maliyet 15264.00 TL  15,933.33 TL

Tablo 11'de sunulan maliyet analizi, karsilastirilan modeller arasindaki temel farkhiliklari ve

benzetrlikleri sistematik olarak ortaya koymaktadir:

1. Mesafe Maliyeti: Model 2'de ylzde 10,3'lik bir artis gozlemlenmektedir. Bu ilave mesafe
maliyeti, denge optimizasyonu i¢in gereken operasyonel diizenlemelerden kaynaklanmakta ve toplam

maliyetin yiizde 2,2'sini olusturmaktadir.

2. Sabit Maliyet: Kullanilan ara¢ sayisinin sabit kalmasi sebebiyle her iki modelde de degisiklik
gostermemektedir. Bu durum, denge hedefine ilave filo kapasitesi gerektirmeden ulagilabildigini

gostermektedir.

3. Denge Optimizasyon Maliyeti: Bu parametre, denge durumundan sapmalarin maliyetini 6lgen
bir mekanizma olup yalnizca Model 2'de uygulanmaktadir. Toplam maliyet icindeki payinin ytzde 2,1

olmasi, denge optimizasyonunun gérece disik maliyetli oldugunu gostermektedir.

Bu maliyet yapusi, iktisadi agidan 6Slgek ve kapsam ekonomileri ¢ergevesinde degerlendirilebilir.
Sabit maliyetlerin toplam i¢indeki yitksek pay1 (ylizde 75,3) 6l¢ek ekonomilerinin 6nemini vurgularken,
artan mesafe maliyetleri kapsam ekonomilerinin sinirlarini belirlemektedir. Tablo 12'de modellerin

performans metrikleri ortaya konulmustur.

Tablo 12: Performans Metrikleri

Metrik Model 1 Model 2
Toplam Kat Edilen Mesafe 204 km 225 km
Ortalama Rota Uzunlugu 68 km 75 km
En Uzun Rota 95 km (Aracg 1) 95 km (Arag 1)
En Kisa Rota 49 km (Arag 3) 60 km (Arag 2)

Model 2'de performans metrikleri analiz edildiginde, Tablo 12'de goruldigi tzere toplam
mesafede ylizde 10,3'liik bir artis tespit edilmistir. Bu artis, dengeli hizmet dagilimi optimizasyonunun
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operasyonel maliyetini yansitmaktadir. Ortalama giizergah uzunlugunda 7 kilometrelik bir artis
gozlemlenmekte olup, bu durum operasyonel planlamayr etkileyebilecek bir faktér olarak
degerlendirilmektedir. Bununla birlikte, en uzun glzergahin degismemesi, kapasite kullanim
verimliliginin strdirildigini gostermektedir. Model 2'de en kisa rota uzunlugundaki artis, yik
dengeleme stratejisinin  etkinligini dogrulamaktadir. Sonuglar, optimum hizmet dagilimi icin

gerceklesen maliyet artisinin kabul edilebilir diizeyde oldugunu ortaya koymaktadir.

5. Sonug ve Oneriler

Havalimani-otel transfer operasyonlarinda model gelistirme ve karar verme streglerine yonelik
sistematik bir yaklasim c¢ercevesi olusturulmustur. Antalya'daki bir transfer sirketinin verileriyle
gerceklestirilen analizler, dengeli hizmet odakli modelin operasyonel maliyetleri yizde 2,2 oraninda
artirirken, ara¢ kullanimindaki degiskenligi ytizde 28,5 oraninda azalttigini gostermektedir. Her iki
modelde de yuzde 77,78'lik kapasite kullanim orani saglanmistir. Bu sonuglar, dengeli hizmet
yaklagiminin optimum maliyet artistyla Onemli operasyonel iyilestirmeler sagladigini  ortaya

koymaktadir.

Arastirma bulgulart dogrultusunda, turizm isletmelerine mevsimsellik faktoriint gézeten dinamik
bir strateji Onerilmektedir. Yiksek sezonda musteri odakli, diisiik sezonda ise maliyet optimizasyonu
odaklr yaklagimlarin benimsenmesi 6ngorilmektedir. Gelecek arastirmalarda degisken talep kosullar,
cevresel parametreler ve personel memnuniyeti faktorlerinin modele entegrasyonu Onerilmektedir.
Ayrica, surdirilebilirlik hedefleri ve karbon ayak izi metrikleri ile insan kaynaklari yonetimi

perspektiflerinin degerlendirme siirecine dahil edilmesi kritik 6nem tagimaktadr.
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Ek 1: Model 2 (Denge Odakli Model) Lingo Kodu

MODEL:

SETS:
NODES /1..11/: DEMAND, U;
VEHICLES /1..3/: CAPACITY, FIXED_COST, LOAD;
ARCS(NODES, NODES): DISTANCE, TRAVEL_TIME;
ROUTES(NODES, NODES, VEHICLES): X;

ENDSETS

DATA:
CAPACITY =15 15 15;
FIXED_COST = 4000 4000 4000,
DEMAND =05543343332;
COST_PER_KM = 16;
DISTANCE =
0 10 15 20 25 30 35 40 45 50 55
10 0 8 12 18 22 28 32 38 42 48
15 8 0 7 13 17 23 27 33 37 43
2012 7 0 913 19 23 29 33 39
251813 9 0 6 12 16 22 26 32
30221713 6 0 8 12 18 22 28
3528 231912 8 0 6 12 16 22
40 32 27 23 16 12 6 0 8 12 18
4538 3329221812 8 0 6 12
50 42 37 33 26 22 16 12 6 0 8
55 48 43 39 32 28 22 18 12 8 0;
TRAVEL_TIME =
0 12 18 24 30 36 42 48 54 60 66
12 0 10 14 22 26 34 38 46 50 58
18 10 0 8 16 20 28 32 40 44 52
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24 14 8 0 11 16 23 28 35 40 47
30 22 16 11 0 7 14 19 26 31 38
36 26 20 16 7 0 10 14 22 26 34
42 34 28 23 14 10 0 7 14 19 26
48 38 3228 19 14 7 0 10 14 22
54 46 40 35 26 22 14 10 0 7 14
60 50 44 40 31 26 19 14 7 0 10
66 58 52 47 38 34 26 22 14 10 0;
ENDDATA

MIN = TOTAL_COST + 100 * BALANCE_PENALTY;

TOTAL_COST = @SUM(ROUTES(ij,k): DISTANCE(i,j) * COST_PER_KM * X(i,,k))
+ @SUM(VEHICLES(k): FIXED_COST(k) * @SUMNODES(j) | j #GT# 1: X(1,j,k)));

@FOR(VEHICLES (K):
LOAD(K) = @SUMNODES()) | j #GT# 1: DEMAND(j) * @SUMNODES() | i #NE# j: X(i,j,k)));
)

BALANCE_PENALTY = @MAX(VEHICLES(k): @ABS(LOAD(K) - (@SUMMNODES(n) | n #GT# 1: DEMAND(n)) / @SIZE(VEHICLES))));

@FORNODES() | j #GT# 1:
@SUMNODES()) | i #NE# j: @SUM(VEHICLES(k): X(1,j,k))) = 1
)

@FORNODES() | i #GT# 1:
@SUM(NODES()) | j #NE# i: @SUM(VEHICLES(k): X(i,j,k))) = 1
)

@FOR(VEHICLES (k):

@SUM(NODES()) | j #GT# 1: DEMAND()) * @SUMMNODES() | i #NE# j: X(ijk))) <= CAPACITY (k)
)s
@FORNODES() | i #GT# 1:

@FORNODES()) | j #GT# 1 #AND# j #NE# i:
UG - UG) + 11 * @SUMVEHICLES(k): X(i,j,k)) <= 10

)s
@FOR(VEHICLES (k):
@SUMNNODES()) | j #GT# 1: X(1,j,k) <= 1
)
@FOR(VEHICLES (k):
@SUMNODES() | i #GT# 1: X(i,1,k)) <= 1
)
@FOR(VEHICLES(K):
@SUMMNODES() | j #GT# 1: X(1,j.k)) = @SUMNODES() | i #GT# 1: X(,1,K)
)
@FORNODES()) | j #GT# 1:
@FOR(VEHICLES(K):
@SUMMNODES() | i #NE# j: X(ij,K)) = @SUMNODES() | i #NE# j: X(j,i.k))
)
)
@FOR(VEHICLES (k):
@SUMROUTES(i,j,k): TRAVEL_TIME(:,j) * X(i,j,k)) <= 480
)

@PORROUTES(i,j,k): @BIN(X(ij,5));
@FOR(NODES() | i #GT# 1: @GIN(U());

END
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Extended Abstract

The tourism industry faces significant challenges in balancing operational excellence and customer
satisfaction, especially in airport-hotel transfer services, which can significantly impact the overall tourist
experience (Koo et al., 2020). As one of the most dynamic sectors in the world economy, the tourism industry
must strike a balance between operational constraints and ever-changing customer needs (UNWTO, 2023). It
is particulatly noteworthy that airport-hotel transfer services form an integral part of tourists' overall destination
experience, and satisfaction with transfer services significantly influences their vacation experience (Martin et
al., 2019).

This study investigates the operational trade-offs between cost optimization and service quality in airport-
hotel transfer services in the tourism industry. Based on data from a transfer company in Antalya, two different

mathematical models are created and analyzed: a cost-oriented approach and a balanced service approach.

The study adopts the Vehicle Routing Problem with Time Window and Capacity Constraints (VRPTWC)
structure to model these trade-offs. The mathematical models are built based on empirical data collected over
the period September-November 2024, focusing on the morning shift operations (06:00-14:00) between the
airport and 10 frequently served hotels.

The methodology involves a systematic comparison of two operational strategies. The first model focuses
on cost minimization through maximum vehicle utilization and capacity optimization, while the second model
emphasizes balanced workload distribution and service standardization. The analysis covers a range of

operational parameters, including vehicle capacities, fixed costs, distance matrices and travel time assessments.

Key findings show that the balanced service model increases operating costs by 2.2 percent while reducing
vehicle utilization variability by 28.5 percent. Both models maintain a capacity utilization rate of 77.78 percent,
demonstrating that balance of service optimization can be achieved without compromising overall efficiency.
The cost-driven model results in a total cost of 15,264,00 TL, while the balanced service model results in a cost
of 15,933,33 TL, reflecting an acceptable cost increase for improved service distribution.

Detailed analysis of the route structures reveals that the balanced service model achieves a more equitable
workload distribution through strategic route changes. The standard deviation of vehicle loads decreased from
4.04 to 2.89, indicating more consistent resource utilization. While the total distance traveled increased by 10.3
percent (from 204 km to 225 km), this trade-off is justified by better service consistency and operational stability.

This research has important implications for tourism businesses in managing operational trade-offs. The
results suggest the adoption of a dynamic strategy that takes into account seasonality factors such as the
implementation of customer-centric approaches during peak seasons and cost optimization during off-peak
periods. The findings contribute to the literature by quantifying the cost-service quality trade-off, particularly in

tourism transfer operations, and providing empirical evidence for operational decision making.

The research suggests that future studies should integrate variable demand conditions, environmental
parameters and staff satisfaction factors into the model. In addition, sustainability goals, carbon footprint
measurements and human resource management perspectives should be included in the evaluation process.

These extensions will enable a more comprehensive understanding of operational trade-offs in tourism logistics.
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The findings and methodology of the study provide practical insights for tourism businesses to optimize
their transfer operations while maintaining service quality standards. The mathematical models and analysis
framework serve as valuable tools for operational planning and decision-making in tourism logistics

management.
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