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Hizmet kalitesi, havayolu ulasuimini secen yolcular icin herhangi bir havayolu
sirketini tercih ederken ozellikle goz oniinde bulundurduklar: parametrelerden birisidir.
Havayolu sirketleri, daha fazla yolcuya hizmet verebilmek adina siirekli bir rekabet
icerisindedir. Rekabette tistiinliigii saglamak, havayollarimin verdigi hizmet kalitesi ve sonug
olarak da yolcularin algiladigi hizmet kalitesiyle iliskili bir durumdur. Bu arastirma,
Kahramanmaras Havalimanminda faaliyet gosteren Tiirk Hava Yollari, Anadolu Jet ve
Pegasus Havayollar sirketleriyle seyahat eden ¢esitli yolcularin, hangi havayolu sirketini
tercih ettiklerini belirlemek amaciyla yapilmistir. Buna gore, belirli ozelliklere sahip
yolculara anket ¢alismast uygulanmuistir. Calismada elde edilen bulgular, PROMETHEE
yontemi kullanilarak analiz edilmistir. Elde edilen sonuglara gére yolcularin havayolu
secimi sirasiyla THY, AJET ve Pegasus Havayolu olarak belirlenmistir.
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DETERMINING PASSENGERS’ AIRLINE COMPANY CHOICES WITH
THE PROMETHEE METHOD (KAHRAMANMARAS EXAMPLE)

Abstract

Service quality is one of the parameters that passengers who prefer air
transportation take into consideration when choosing any airline company. Airline
companies are in constant competition to serve more passengers. Achieving competitive
advantage is related to the service quality provided by airlines and, as a result, the service
quality perceived by passengers. This research was conducted to determine which airline
company preferred by various passengers traveling with Turkish Airlines, Anadolu Jet and
Pegasus Airlines operating at Kahramanmarag Airport. Accordingly, a survey was
conducted on passengers with certain characteristics. The findings obtained in the study were
analyzed using the PROMETHEE method. According to the results, the passengers' airline
choices were determined as THY, AJET and Pegasus Airlines in order.

Keywords: PROMETHEE Method, Airline Choice, Service Quality, Passenger
Satisfaction

JEL Classification: M31, C83, C02, G11

GIRIS
Bireylerin hayatlarini siirdiirebilmeleri ve ihtiyaglarini karsilayabilmeleri
amaciyla yaptiklan tiim etkinlikler ‘Ekonomik faaliyetler’ olarak tanimlanir. Birgok

insan i¢in 6nem arz eden ekonomik faaliyetler icerisinde ‘Hizmet sektorii’ de yer
almaktadir.

Glinlimiizde, hizmet sektoriiniin tagidig1 anlam, birgok kisi veya kuruluslara
gore degiskenlik gostermektedir. Kendi sart ve 6zelliklerine uygun olarak ig arayan
bir kimse i¢in hizmet sektorii, 6nemli is firsatlar1 saglayabilen bir sektdr anlamina
gelebilmekle birlikte; cesitli kuruluglar i¢in bu anlam, ayni sektdriin daha fazla
iyilestirilerek miisteri memnuniyetlerinin saglanmasi amacim tagtyabilir (Sum Chau
& Kao, 2009, 5.108). Oyle ki bircok kurulus, miisterilerine sunabilecegi hizmetlerin
daha fazla gelistirilebilmesi konusunda kiyasiya bir rekabet icerisindedir. Nitekim
simdilerde, hangi kurulus olursa olsun, miisterileri i¢in miitkemmel bir hizmet kalitesi
saglayarak onlarin begeni ve memnuniyetlerini artirabilme diislincesi, hizmet
endiistrisinde 6nemli bir husus haline gelmistir (Ostrowski, O’Brien & Gordon,
1993; Hung vd., 2003).

Ulagim, tiim insanlarin yagamlarinda mutlaka ihtiya¢ duyduklar1 6nemli bir
sektor alanidir. Diinyada; karayolu, denizyolu, demiryolu ve havayolu seklinde
gergeklesen ulagim aginda, her giin birgok insan saatlerce hatta giinlerce yolculuk
yapmaktadir (Houston, 2005). Ulasim ydntemi olarak havayolunu tercih eden
yolcular i¢in 6nemli bir hizmet olan havayolu tasimaciligi, iilkemizde her gegen giin
giderek biiyiimekte ve kendini gelistirmektedir (Kili¢ vd., 2024, s. 1771). Kovid-19
salgim sonrasinda havayolunu kullanan yolcu sayisinda diigiis olsa da 2020’den
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sonra bir dnceki yila gore artmaya baglamistir (Sarilgan & Bakir, 2023). Bu gelisimin
kaynaginda, miisterilerinin memnuniyetini kazanabilmek adina yolculuk esnasinda
birgok 6zelligi kullanicilarinin begenilerine gore sekillendirmek ve iilkede var olan
havalimanlarma yenilerini eklemek gibi birgok faktér etkilidir (Aydin & Ulengin,
2022).

Yolcu sadakatini kazanabilmek i¢in puan veya mil programi gibi
uygulamalarla havayollar1 rakip firmalar karsisinda {stiinliik saglamaya
caligmaktadir (Sonmez & Eroglu, 2020, s. 187). Miisteri begenisi konusunda siirekli
rekabet igerisinde bulunan havayolu sirketlerinin ¢ok daha iyi hizmetler verebilmesi,
onlarin geligim siireglerini hizlandirabilmektedir. Oyle ki giiniimiizde birgok internet
kullanicisi, aldigi bir hizmeti degerlendirmek ve o hizmet hakkinda sahip oldugu
yorum ve diisiincelerini diger kullanicilara aktarabilmek adina gesitli sosyal medya
araglarii kullanmakta, bir¢ok kullaniciyla bu yollar aracilifiyla dogrudan iletisim
kurabilmektedir (Kiigiik Cirpin & Kurt, 2016, s. 88). Boylece, birgok miisterisinin
begenisini alan havayolu firmalari, ayn1 hizmet igin ¢alisan ¢ok sayida rakip
firmalarla rekabetleri konusunda dstiinliikler saglayabilmektedir (Morash &
Ozment, 1994).

Kiiresel boyuttaki havayollar1 maliyetleri kontrol etmek, etkinlik ve
verimlilik saglayabilmek i¢in is birlikleri, kalite yonetim sistemleri gibi teknikler
uygulayarak bilinyesine yaymaya g¢aligmaktadir (Esin & Diizgiin, 2021, s. 30).
Havayolu ve yolcu arasindaki bagi saglayan sistemlerden biri olan hizmet kalitesi
(Aydm & Yildirim, 2012b), yolcularin havayolu tercihlerinde 6nemli rolii olan bir
etkendir. Hizmet kalitesinin sadece havayolu se¢imine degil, marka algis1 ve miisteri
baglhiligina da etkisi son derece fazladir (Balci Tali & Karaduman, 2021, s. 2008).
Kahramanmaras ilinde yapilan bu ¢aligmada, havayolu isletmeciligi, hizmet kalitesi
ve miigteri memnuniyeti konularinda énemli verilere ulasilarak, bu verilerin uygun
sekilde yorumlanmasi hedeflenmistir. Bu calismanin amaci yolcularin hizmet
kalitesini dikkate alarak hangi havayolu firmasimi sectiklerinin ¢ok kriterli karar
verme yontemlerinden PROMETHEE ile belirlenmesidir.

LITERATUR INCELEMESI

Glnlimiizde, havayolu ulasiminda, havayolu sirketlerinin daha ¢ok
miisterilere sahip olma konusunda siirekli rekabet icerisinde olmasi sebebiyle (Yasar
& Kiraci, 2018, s. 732), havayollarini tercih eden yolcularin aldiklart hizmetin
analitik yontemlerle c¢esitli agilardan degerlendirilmesi neredeyse kaginilmaz
olmustur. Havayoluyla seyahat eden cesitli yolcularin, aldiklar1 hizmet kalitesini
degerlendirdikleri bir¢ok literatiir caligmalar1 bulunmaktadir.

Gilberta ve Wong (2003), yolcularin havayolu sirketlerinden ne gibi
beklentileri oldugu konusunda yaptiklar1 ¢aligmalarinda, yolcularin havayolu
sirketlerinden en biiyiik beklentilerinin ‘yolcu giivenligi’ oldugunu belirtmislerdir.
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Arastirmada yapilan anket ¢alismasina gore, yolcular kendilerini giivende
hissettikleri zaman daha rahat yolculuk yaptiklarim bildirmislerdir. Calismada, bu
kriterin haricinde, sirastyla, uguslarin zamaninda olmasi, ¢alisanlarin nazik ve hizl
olmasi gibi konularda yolcularin beklentilerinin oldugu da tespit edilmistir.

Lioua ve Tzeng (2007), yaptiklar1 ¢alismalarinda, havayolu firmalarmin
hizmet kalitesinin yolcular iizerindeki etkisini aragtirmiglar ve ankete katilan 408
yolcudan aldiklar1 cevaplari, AHP yontemiyle analiz etmislerdir. Caligmaya gore,
yolcularin memnuniyetlerine etki eden ilk faktoriin havayolu ¢aliganlarinin
tutumlari, ikinci faktoriin ise ucak koltuklarinin temizligi oldugu belirlenmistir.

Aydin ve Yildirim (2012b), yolcular agisindan ‘yolcu giivenligi’ faktoriiniin
havayolu sirketlerini tercih etmede oldukg¢a Onemli oldugunu vurgulamislardir.
Arastirmada yapilan SERVQUAL o6lcegi sonuglarina gore; havayolu sirketlerinin
sagladigi giivence, empati duygusu ve hizli cevap verebilme faktdrleriyle, yolcularin
havayolu sirketlerinden beklentileri arasinda pozitif olarak dogrudan bir iliski
oldugu goriilmistiir. Ayrica, calismada, havayolu yolcularinin beklentilerini
karsilamada teknolojinin ¢ok &nemli bir yeri olduguna dikkat cekilerek, yolcu
hizmet kalitesinin kullanilan teknolojiyle dogrudan baglantili olduguna da yer
verilmistir.

Uca Ozer ve Kayaalp Ersoy (2012), yolcularin Tiirkiye’de faaliyet gdsteren
hangi havayolu sirketlerini tercih ettiklerine dair yiriittiikleri arastirmalarinda bir
anket caligmasi yapmiglardir. Calismaya gore, ankete katilan kigiler arasindaki segim
tercihlerinde ilk sirada olan havayolu firmasinin; giivenirlik, hizmet kalitesi, imaj,
ucus sonrasi hizmetler, kampanyalar, tecriibeli personel ekibi, teknik donanim ve
ucus noktalari gibi konularda daha iyi olduklari i¢in segildikleri anlagilmistir. Ayrica,
sirastyla secilen ikinci, ti¢iincii ve dordiincii havayolu firmalarinin tercih edilmesinde
ekonomi faktoriiniin agirlikli olarak etkin oldugu belirlenmistir.

Mocekoe ve Utomo (2013, s.103), seyahat acentelerinin havayolu yolcular
icin verdikleri hizmetlerde, yolcularin hangi kriterleri gozettiklerine dair yaptiklar
caligmalarinda, AHP yontemini kullanmislardir. Buna gore, ¢alismada, acentelerin
s0z verdikleri hizmetleri dogru ve zamaninda gerceklestirebilmesi kriteri, yolcular
tarafindan gozetilen en 6nemli faktor olarak belirlenmistir.

Adeola ve Adebiyi (2014), Nijerya havayolu yolculan arasinda yaptiklar
anket calismalarinda, yolcularin kullanacaklari herhangi bir havayolu firmasim
secerlerken,  hizmet kalitesi ~ve  miisteri —memnuniyeti yorumlarini
degerlendirdiklerini bildirmislerdir.

Dozi¢ ve Kali¢ (2014), AHP yontemini kullanarak, bazi yolcularin havayolu
sirketi secimleri hakkinda bir aragtirma yapmislardir. Calismada, yonteme gore;
havayolu koltuk kapasitesi, ugus fiyati, toplam bagaj agirligi, 6deme olanaklar gibi
bir¢ok kriterlerin yolcularin havayolu sirketi segimlerinde 6nemli derecede aktif rol
oynadiklari ifade edilmistir.
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Singh (2016), Hindistan’da belirli havayolu girketlerinin yolculara ait hizmet
kalitelerini AHP yontemiyle belirledigi calismasinda, yolcularm en 6nemli kriter
olarak giivenceyi ve giivenligi sectiklerini, bu kriterden sonra ise sirasiyla,
zamaninda performans, hizmetlerin dogru bir sekilde yapilmasi ve kaybolan bagajlar
icin hizli ¢oziimlerin tretilmesi gibi konularda beklentiler igerisine girdiklerini
belirtmistir.

Li ve arkadaglar1 (2017), Cin’de {i¢ havayolu sirketinin ugak i¢i hizmet
kalitesiyle ilgili yolcularla yaptiklar1 anket ¢aligmasini AHP yontemi aracilifiyla
degerlendirmislerdir. Calismaya gore, yolcu sayisiin istatistiki yonde énemli bir
cogunlugunun ugus esnasinda; ugus programi ve bilgilendirmeleri, calisanlarin
hizmetleri ve hizmet imkanlar gibi {i¢ kriteri 6zellikle gozettikleri tespit edilmistir.

Mimovic ve arkadaslar1 (2018), Ortadogu’da ti¢ havayolu sirketinin hizmet
kalitelerini AHP yontemiyle incelemislerdir. Aragtirmacilar; yolcularm onemli
Olciide biiyiikk bir ¢ogunlugunun, koltuk konforunu ve calisan personellerin
nezaketini daha ¢ok dikkate aldiklarini bildirmislerdir.

Badi ve Abdulshahedb (2019), Libya’da dort havayolu sirketinin hizmet
kalitesini AHP yontemini esas alarak belirlemislerdir. Arastirmacilarin ¢aligsmasina
gore, yolcularin en fazla lizerinde durduklar1 temel kriter, “yolcu gilivenligi’ kriteri
oldugu anlagilmistir.

Biiyiikozkan ve arkadaslar1 (2020), Tiirkiye’deki havayolu sirketlerinin
yolcularina verdikleri dijital hizmetlerde aranan temel kriterler hakkinda bir ¢aligma
yapmuslardir. Arastirmacilarin, AHP yontemiyle yaptiklar anket ¢alismasina gore,
yolcular tarafindan aranan en Onemli kriterin dijital giiven oldugu, bu kriter
haricinde, ayrica, aktif miisteri hizmetleri ve yolcularin siber giivenligi gibi
kriterlerin de 6zellikle dikkate alindig1 belirlenmistir.

Bakir ve Atalik (2021), Tiirkiye’de 395 havayolu yolcusuyla AHP
yontemine gore yaptiklar1 anket caligmalarinda, yolcularin, aldiklari e-hizmet
kalitesini degerlendirmesini istemislerdir. Arastirmacilarin ¢aligmasina gore, ankete
katilan yolcularin 6nemli 6lgiide biiyiikk bir ¢ogunlugunun, aldiklar1 e-hizmet
kalitesinde; giivenilirlik, anlagilirlik ve kisisel bilgi giivenligi gibi kriterlere oldukga
onem verdikleri gorilmiistiir.

Sarminah ve arkadaslar1 (2021), havayolu hizmet kalitesiyle ilgili olarak
AHP yontemi araciligiyla yolcularla anket caligmasi yapmuslardir. Yapilan
caligmaya gore, yolcularin dnemli bir kesiminin; yolcu emniyeti ve giivenligi, ucus
esnasinda yolculara yapilan hizmetler, havayolu internetinin hiz ve kalitesi gibi
kriterleri 6zellikle dikkate aldiklar1 gézlenmistir.

Al Awadh (2023), Suudi Arabistan’da ii¢ farkli havayolunun hizmet kalite
performanslarini, yolcularla yaptigi AHP anket calismasia gore degerlendirmistir.
Arastirmaci yaptig1 caligmasina gore, yolcularin bir havayolunu segerlerken; yolcu
giivenligi, hizmet konularinda gerekli teminat1 verebilmeleri, ihtiyaglara hizli ¢6ziim
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iiretebilmeleri ve ozellikle de ¢alisanlarin dogru empati kurabilmeleri gibi kriterleri
onemli derecede goz dniinde bulundurduklar tespit edilmistir.

Bagka bir arastirmada, havayolu ulagimini kullanan yolcularin herhangi bir
havayolu sirketini tercih ederlerken hangi kriterleri gozettikleri arastirilmustir.
Yolcularn ilk tercihlerinin ulagim ticretinin uygunlugu oldugu; diger kriterlerinin ise
giivenlik, rahatlik, ugus kolayligi, oturma yeri ve ugus ekibinin davranislari, finansal
stabilite, iyi performans ve zamaninda bagaj teslimi gibi hizmet faktorleri konular

arasinda degistigi anlagilmigtir. (Tsantoulis & Palmer, 2008; Curtis vd., 2012, s.3).

Yolcularin herhangi bir havayolu sirketini tercih ederken ne gibi faktorleri
g6z oniinde bulundurduklarina iligkin yapilan bir ¢galigmada, yolcularin ilk olarak bir
havayolu sirketini tercih ederken, onun havayolu kazasi yapip yapmadigina
baktiklar1 sonucuna ulagsmiglardir. Ayrica, ¢caligsmada, bu kritere istinaden, sirasiyla;
kabin ekibinin nezaketli davranisi, kabin giivenlik prosediirleri, hosteslerin rahat-
etkili (verimli) ¢caligmasi ve koltuklarin temizligi gibi ¢esitli faktorlere bakildig da
bildirilmistir (Adh vd., 2005).

Genel olarak onceki calismalarda havayolu secimini etkileyen faktorler
yolcu giivenligi (Gilberta & Wong, 2003; Aydin &Yildirim, 2012b; Singh, 2016;
Badi & Abdulshahedb, 2019; Sarminah vd., 2021; Al Awadh, 2023), havayolu
caliganlarinin tutumu (Lioua & Tzeng, 2007), zamaninda yerine getirme (Moeckoe &
Utomo, 2013; Singh, 2016), ¢cevrimigi yolcu yorumlar (Adeola & Adebiyi, 2014),
fiyat (Dozi¢ & Kali¢, 2014; Tsantoulis & Palmer, 2008), ucus bilgilendirmeleri (Li
vd., 2017), koltuklarin konforu (Mimovic vd., 2018) olarak yer almaktadir.

HAVAYOLU HiZMET KALITESI

Havayollarmin hizmet kalitesinin 6nemi, literatiirde ¢ogu arastirmacilar
tarafindan yaygin olarak vurgulanmaktadir (Chikwendu vd., 2012, s.118). Temel
olarak, ‘Havayolu hizmet kalitesi’ terimini agiklayan evrensel bir tanimlama olmasa
da, havayolu hizmet kalitesi; kalite, mal ve hizmet iireten isletmelerdeki
performanslar1 gosteren bir arag olarak tanimlanabilir (Liou vd., 2011). Ancak, bir
havayolunun, yolculari i¢in verdigi hizmet kalitesinin dl¢timii hi¢ de kolay olmayip,
bunun nedeni, yolcularm bir olay1 yargilarken farkli ve ¢oklu diislincelere sahip
olmasiyla iliskilendirilmektedir (Pekkaya & Akilli, 2013, s.77). Literatiirde,
havayolu hizmet kalitesinin; yolcularin aldiklar1 havayolu hizmetlerindeki genel
izlenimleri (Park vd., 2004), yolcu ve havayolu c¢alisanlarinin iletigimi, yolcular
iizerine etki eden havayolu imaj1 gibi bircok faktorlere bagli olarak ¢ok daha iyi
gelisebilecegi ifade edilmektedir (Gursoy, Chen & Kim, 2005). Ote yandan,
havayolunu tercih eden yolcular i¢in kaliteli ve iyi bir havayolu hizmeti, yolcu
memnuniyetlerini daha ¢ok artirmaktadir (Anderson vd., 1994; Clemes vd., 2008,
$.50). Archana ve Subha (2012), yolcu memnuniyeti ile bir havayolunun imaji
arasinda pozitif yonlii bir iliski oldugunu ve artan havayolu imajiyla, havayolu
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hizmet kalitesinin daha fazla gelistigini belirtmistir. Havayolu sirketlerinin, iyi
kalitede ugaklara, hizli internet gibi kaliteli iletisim araglarina sahip olmasi beklenir.
Nitekim, bdyle ara¢ ve teknolojilere sahip olan havayolu firmalarinin, sektdrde
mevcut olan rekabet ortaminda kendilerini daha da kanitlayabilecegi
diisiiniilmektedir (Aydin & Yildirim, 2012a, s.46).

TUIK’in 2023 yilindaki verilerine gore, Kahramanmaras’ta, son yillarda,
havayolu ugus sayilariin, onceki yillardan 6nemli 6lglide daha fazla oldugu
gOriilmiistiir. Buna istinaden, Kahramanmaras’ta havayolunda seyahat eden ¢ogu
yolculara ait beklentilerin ve onlarin havayolunu tercih etme nedenlerinin bu
caligmada arastirilmasiyla, bu konudaki gesitli literatiir arastirmalart i¢in kaynak
saglanabilecegi diisliniilmektedir.

Tablo 1: Kahramanmaras iline ait i¢ hatlarda giden-gelen yolcu sayisi

ic Hat
Yil Yolcu Toplam Gelen Giden
2018 332614 165053 167561
2019 266136 131558 134578
2020 140897 70104 70793
2021 171785 83648 88137
2022 175722 86439 89283
2023 247826 124680 123146

TUIK, 2023

Tablo 1’e gore, son 10 yilda, Kahramanmaras havalimanindan gecen yolcu
sayisinda Onemli Olgiide artig tespit edilmistir. Kovid-19 salgim1 sonrasi Tiirk
havacilik sektorli olumsuz yonde etkilenmistir. 2020’den sonra bir dnceki yillara
gore ise her gecen yil sektdriin performansi artmistir (Sarilgan & Bakar, 2023). Elde
edilen bu veriler, Kahramanmaras’in havacilik sektoriinde yildan yila daha ¢ok ve
hizli bir sekilde gelistigini ve bu gelisimin benzer bir istikrarla daha da devam
edebilecegini gostermektedir. Bu sebeple, Kahramanmaras Havalimanindan gegen
yolculara ait havayolu se¢imlerini etkileyen cesitli faktorlerin belirlenmesi ve bu
faktorlerin incelenmesinin, bu alanda daha sonra hizmet verebilecek diger havayolu
sirketleri icin yol gosterici nitelikte olabilecegi diigiiniilmektedir.

Hizmet kalitesi, personelin yardimsever, ¢oziimcii ve bilgili olmasi, internet
lizerinden rezervasyon ve Odeme firsatlari, ugus cesitliliginin olmasi, ucaklarin
temiz, yeni ve giivenli olmasi, direkt seferlerin ve uygun ucuslarin olmasi, fazla
bagaj licretleri, transfer bagajlar1 konusunda yolcularin bilgilendirilmesi, ugak kalkis
ve varis saatlerinin dakik olmasi, hasarli ve kayip bagajlar, bilet problemleri
konularinda yolcularin bilgilendirilmesi, ugus iptallerinde alternatif ugus
diizenlemeleri ve yeterli ugus sayisina sahip olmasi konularin1 kapsamaktadir
Kazangoglu & Kazangoglu, 2013, s. 63).
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Tablo 2: Hizmet Kalitesi Olgegi

Personelin yolcuya olan ilgisi
Calisanlar igin yeterli destek (¢alisma ortami, ¢alisanlarin rahatligi)
Ugus ekibinin dig gériinimii
Personel Kalitesi Yolcularmn problemlerinin ¢éziimiinde ciddiyet ve yolcularin ihtiyaglarini karsilamada
kolaylik saglama
Hizli cevap verebilme (Sorunlari ¢abuk giderebilme, hizli hareket edebilme...)
Ucus personelinin yolcuya yardimsever ve dost canlisi olmasi

Koltuklarin temizligi
Uecakl D Ucgaklarin giivenligi
garcarti Lutumu Koltuklarin rahathig1 ve yeterli ayak koyma yeri

Havayolu yiyeceklerin ve iceceklerin kalitesi

Ugagin zamaninda kalkist

Dakiklik Ugagin zamaninda inisi

Ugus saatlerinin uygunlugu

Hizmet Kolayhg: Direk uguslarin uygunlugu

Bagaj transferlerinde verimlilik

Bagaj Tagima Fazla bagaj iicretleri

Hasarli veya kay1ip bagaj olmasi

Uygunluk Rezervasyon siirecinde problemlerin yaganmasi

Internet lizerinden rezervasyon ve ddeme firsatlarin olmasi

Yoleu Sikayetleri iptal edilmeden diizenlenen ugus tarifeleri

Gecikme veya iptal durumlarinda alternatif uguslarin zamaninda bildirilmesi

Perfi RO .
erformans Havayolu sirketinin uguslarinin yeterli olmast

Kaynak: Kazancoglu & Kazangoglu, 2013

Tablo 2’de hizmet kalitesi boyutu ve bu boyutlara iliskin degiskenler yer
almaktadir. Hizmet kalitesi boyutlar1 Likert 6l¢egiyle yolculardan degerlendirilmesi
istenmigtir. Elde edilen verilerle PROMETHEE yontemiyle havayolu tercihleri
belirlenmeye ¢aligilmistir.

ARASTIRMANIN KAPSAMI VE YONTEMI

Bu boliimde, aragtirmanin amaci, kapsami ve kisitlari, arastirmanin
anakiitlesi ve dmekleme yontemi, veri toplama ydntemi ve arastirmada kullanilan
Olgekler ve son olarak analiz yontemi hakkinda bilgiler yer almaktadir.

Arastirmanin Amaci ve Onemi

Bu arastirmanin amaci; havayolu isletmelerinin o6zellikle hassasiyet
gostermeleri gereken c¢esitli hizmet oOzelliklerine dikkati cekebilmek ve bu
isletmelerin havacilik hizmetlerinde strateji belirlemelerine yardimci olabilmektir.
2021 yilinda yapilan bu ¢alismada, Kahramanmaras havalimaninda faaliyet gosteren
Tiirk Hava Yollar1 (THY), Anadolu Jet ve Pegasus Havayolu sirketleri araciligiyla
seyahat eden yolcular ile anket ¢alismasi yapilmistir. Buna gore, toplam 230 ankete
ulagilan ¢aligmada, eksik doldurulan anketler ¢ikarilmis ve 211 anket iizerinden
caligma verileri degerlendirilmistir. Elde edilen veriler PROMETHEE yontemiyle
analiz edilmistir.
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Arastirmanin Sinirlar ve Kisitlar

Kahramanmarag Havalimani bir ara nokta degil, kalkis ve varis yeridir. Ara
noktalarda ulusal veya uluslararasi uguslarla, yerli yabanci bir¢ok firma
bulunmaktadir. Elde edilen veriler sadece kalkis ve varig noktasi olan
Kahramanmarag iliyle siirli olmaktadir. Dolayisiyla, bu arastirma sonuglarinin,
Tiirkiye geneli adina yorumlanmasi s6z konusu degildir.

Calismanin baska bir kisiti ise elde edilen verilerin belirli bir zaman
dilimine ait olmasidir. 01.04.2021-01.06.2021 tarihleri arasinda, yaklasik olarak iki
aylik siirede yiiriitiilen ¢aligmada veriler, toplam 230 kisiden yiiz yiize anket yontemi
ile elde edilmistir. Dolayisiyla, bu g¢alismada yolcular tarafindan verilen tiim
cevaplar, yalnizca calisilan déneme dayanmaktadir. Calismada PROMETHEE
yontemi kullanilmistir. Yontem kaynakli birtakim kisitlar mevcuttur. Hizmet kalitesi
kriterlerin agirliklari vermedigi i¢in ayrica hesaplanmasi ve programa manuel
girilmesi gerekmektedir. Ayrica PROMETHEE yontemi sebep sonug iligkisini
0l¢mediginden yolcularin se¢im kriterlerini dikkate alarak havayollarini tercihlere
gore siralamaktadir.

Yukarida adi gegen tiim kisitlara ragmen, bu calismada, yolculara verilen
hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin ve yolcularin genel memnuniyet diizeylerinin
belirlenmesi araciligiyla gerek havayolu sektoriiniin gelisimine gerekse de bu
konuda daha sonra yapilabilecek gesitli calismalara 6nemli katkilar saglanabilecegi
diisiinilmektedir. Bu katkilar ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden
PROMOTHEE yontemiyle yolcularin tercih kriterlerine gore havayolu tercihinin
belirlenmesidir. Yolcularin havayolu tercih sirasma gore aralarinda ne tiir
farkliliklarm oldugunun belirlenmesidir.

Arastirmanin Anakiitlesi ve Ornekleme Siireci

Aragtirmanin anakiitlesi, Kahramanmarag havalimanindan seyahat eden
yolcular1 kapsamaktadir. TUIK verilerine gére, 2021 yilinda, Kahramanmaras’ta
toplam 171785 yolcu ugusu gerceklesmistir. Dolayisiyla, bu yolcu sayisi, ¢aligmanin
anakiitle biiyiikliigiinii olusturmaktadir. Ote yandan, ¢aliymada var olan zaman ve
maliyet kisitlar1 nedeniyle anakiitlenin tamamina ulagilamamasindan dolayi, bu
caligmada, tesadiifi olmayan Ornekleme yontemlerinden birisi olan ‘Kolayda
Ornekleme Yoéntemi’nden yararlamilmistir. Calismada, gerekli olan tiim veriler,
01.04.2021-01.06.2021 tarihleri arasinda, haftanin farkli glinlerinde ve tarifeli ugus
saatlerinde, Kahramanmaras Havalimaninda bulunan giden ve gelen yolcu
salonlarinda, acentelerde toplam 230 kisi ile yapilan yiiz yiize anket yonteminden
yararlanilarak toplanmistir. Elde edilen anketler arasinda ise yanlis veya eksik
cevapl olan anketler ¢ikarilarak, toplamda 211 anket iizerinden ¢alisma verileri
degerlendirilmistir.
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Veri Toplama Yontemi ve Araci

Arastirmada veri toplama yontemi olarak, ‘Anket yontemi’ kullanilmistir.
Anketler, ‘Kolayda oOrnekleme’ yontemi baz aliarak, arastirmaya katilma
konusunda goniilli olan yolcularla yliz yiize goriisme teknigi kullanilarak
yapilmstir. Calismada, veri toplama araci olarak kullanilan anketler, ti¢c boliimden
olusmustur. Anketin ilk boliimiinde, ankete yanit veren katilimcilarin demografik
ozellikleri ve yolcularin uguslarina iliskin degiskenler (cinsiyet, yas, egitim diizeyi,
havayolu tercihleri) yer almistir. Anketin ikinci boliimiinde, havayolu yolcu
tercihlerinin belirlenebilmesi amaciyla, ‘Personel kalitesi, uygunluk, ucaklarin
durumu, hizmet kolayligi, bagaj hizmetleri, dakiklik, yolcu sikayetleri ve
performans’ gibi kriterler birbirleriyle kiyaslanmistir. Anketin {i¢iincii boliimiinde
ise yolcularin havayolu se¢imlerini etkileyen kriterlerin her biri igin mevcut
havayollan sirketleri, karsilastirilarak incelenmistir. Anket ¢alismasi, Parasuraman
vd. (1988), Chang ve Yeh (2002, 5.169), Yeh ve Kuo (2003, 5.38), Gursoy vd. (2005,
5.60), Chen and Chang (2005, s.83), Pakdil ve Aydin (2007, s.230) ve Kazangoglu
ve Kazangoglu (2013) tarafindan gelistirilerek kullanilan SERVQUAL 6lcegi
kullanilmigtir.

Bu 6l¢egin kullanilmasindaki ana sebep otelcilik (Fettahlioglu vd., 2016) ve
havacilik alaninda (Kazangoglu & Kazangoglu, 2013) kullanilmis olmasidir. Tiirkce
versiyonu daha 6nce kullanilmis ve giivenirlik katsayisinin yliksek olmasi, farkl
alanlarda da kullaniliyor olmasi sebebiyle ¢alismada kullanilmasina karar
verilmigstir. Tablo 2’de verilen hizmet kalitesi 6lgegi 5°li Likert olarak yolculara
sorulmugtur. Her bir havayolu firmasmin ayr1 ayr1 degerlendirilmesi istenmistir.
Elde edilen veriler Visual PROMETHEE Academic programina aktarilmistir. Kriter
agirliklarint bulabilmek icin kriter boyutlart karsilastirmali 9’lu Likert olgegi
hazirlanarak yolculardan kriterlerin birbirleriyle olan {istiinliikklerinin 6lciilmesi
istenmigtir. Elde edilen veriler Excel tablosuna aktarilarak oncelikle Tablo 5’te yer
alan normalize edilmis karar matrisinden tutarlilik degerli hesaplanmis ardindan
Tablo 6’da yer alan kriter agirliklar1 hesaplanmistir. Kriter agirliklar1 da Visual
PROMETHEE Academic programinda kriter agirliklari alania aktarilmistir.

Analiz ve Bulgular

Aragtirmada yapilan anket c¢alismasinda katilimcilarin - demografik
Ozelliklerinin belirlemeye yonelik sorular sorulmustur. Arastirma sonucunda,
ulagilan toplam 211 anketin yapildigi yolculara iliskin demografik bilgilere ait
sikliklar, Tablo 3’te verilmistir.

Tablo 3: Demografik Ozellikler

Demografik 6zellikler n| % n %
Cinsi Kadin 70 | 33,2 Evet 42 19,9
mstyet
Erkek 141 | 66,8 | Aynthavayolunumu [ 0 41 194
tercih edersiniz?
Yas Grubu 18 ve alt1 Duruma gore degisir 128 | 60,7
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19-25 40 | 19,0 [lkégretim 9 43
26-35 70 |33,2 Lise 43 20,4
36-55 75 | 35,5 | Egitim Durumu Universite 95 45
56-65 14 | 6,6 Yiiksek Lisans 55 26,1
66 ve Usti 3 1,4 Doktora 9 43

Ankete katilan yolcularin %66,8°1 kadin ve %33,2’si erkektir. 36-55 yas grubu
katilimcilar, grubun %35,5’ini olustururken; 26-35 yas grubu katilimeilar ise grubun
%33,2’sini olusturmustur. Havayoluyla seyahat eden yolcularin %45°1 tiniversite,
%26,1°1 yiiksek lisans ve %4,3’1 ise doktora mezunudur. Buna gore, seyahatlerini
havayoluyla yapan katilimcilarin ¢ogu, iiniversite ve iizeri mezunu olup, toplam
katilimeilarin %75,4linli olusturmustur.

Caligmada 6nemli bir yeri oldugu diisiiniilen mevcut 6nermelerden birisi de
yolcularin ayn1 havayolu sirketini tercih edip etmedikleri diistincesidir. Buna gore,
bu soruya yolcularin verdikleri c¢esitli cevaplar incelendiginde, katilimcilarin
%19,9’u aym1 havayolu sirketini tercih ettiklerini bildirirlerken, %19,4’i aymi
havayolu sirketini tercih etmediklerini belirtmislerdir. Ancak, katilimcilarin gok
onemli bir kism1 (%60,7’si1) ise havayolu sirketi tercihlerinin bulunduklar1 duruma
gore degisebilecegini belirtmistir.

PROMETHEE Yontemi Analiz Bulgulan

Caligmada yer alana kriterler birbirleriyle karsilastirildigr icin ¢ok kriterli
karar verme metotlarindan PROMETHEE yonteminin kullanilmasina karar
verilmistir. Bu yontemin bir¢ok avantajlar1 ve dezavantajlari mevcuttur.

PROMETHEE Avantajlart:
e  Kullanimi kolay arayiiziine sahiptir.

o Karmagik problemlerin ¢oziilmesinde kullanilmaktadir. Kriterler arasindaki
Ol¢eklendirme etkilerini ortadan kaldirmaktadir.

e Kullanici dostu bir yazilim paketine sahiptir.

e Diger yontemlerle karsilastirildiginda iyi bir gorsel ve sunum vermektedir.
PROMETHEE Dezavantajlari:

e Kiriter agirliklarini vermemektedir.

e Alternatiflerin giiclii ve zayif yanlarini dogrudan tespit etmemektedir.

o Alternatiflerin eklenmesi veya ¢ikarilmasi bulunan sonuglari dogrudan
degistirebilmektedir.

e (Cok fazla kriter olmasi durumunda net bir sonu¢ elde edilmesi zor
olabilmektedir (Taherdoost & Madanchian, 2023).
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Caligmada yer alan verilerle 6nce kriter agirliklar belirlenmeye caligilmustir.
Havayolu se¢iminde etkili oldugu disiiniilen kriterlerin agirliklari, havayolu
firmalarin birbirlerine olan ustiinliikleri belirlenerek PROMETHEE 1 ile kismi ve
PROMETHEE II yontemiyle de son siralama belirlenmistir.

Kriter Agirhiklar1 ve Karar Matrisinin Belirlenmesi

Havayolu se¢iminde etkili oldugu diisiiniilen kriterlerin (personel kalitesi,
ucak uygunlugu, hizmet kolayligi, bagaj tasima, dakiklik, yolcu sikayetleri ve
performans) kendi aralarinda {stilinliikleri Ol¢iilmiistiir. Elde edilen verilerle
oncelikle bir kare matrisi olusturulmustur.

Tablo 4: ikili Karsilastirma Matrisi

Personel Ugaklarin | Hizmet Bagaj Yolcu

Kalitesi Uygunluk | Durumu | Kolaylig1 | Tasima Dakiklik | Sikayetleri | Performans
Personel 1,00 7,00 0,13 0,17 1,00 0,13 0,11 1,00
Kalitesi
Uygunluk 0,14 1,00 0,14 0,17 0,11 0,14 0,13 0,17
Ucgaklarm 8,00 7,00 1,00 9,00 0,11 8,00 1,00 9,00
Durumu
Hizmet 6,00 6,00 0,11 1,00 0,13 4,00 0,11 0,25
Kolayligi
Bagaj 1,00 9,00 9,00 8,00 1,00 2,00 0,11 8,00
Tagima
Dakiklik 8,00 7,00 0,13 0,25 0,50 1,00 0,14 0,14
Yolcu 9,00 8,00 1,00 9,00 9,00 7,00 1,00 8,00
Sikayetleri
Performans 1,00 6,00 0,11 4,00 0,13 7,00 0,13 1,00

Yolcularin havayolu

se¢iminde etkili

oldugu disiiniilen kriterlerin

birbirleriyle olan tistiinliikleri 6l¢iilmiistiir. Tablo 4’te verilerin ortalamasi alinarak
ikili karsilastirma matrisi olusturulmustur.
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Tablo 5: Normalize Edilmig Karar Matrisi

Personel Ucaklarmn | Hizmet Bagaj Yolcu

Kalitesi Uygunluk | Durumu Kolaylig1 | Tasima Dakiklik | Sikayetleri | Performans
Personel
Kalitesi 0,03 0,14 0,01 0,01 0,08 0,00 0,04 0,04
Uygunluk 0,00 0,02 0,01 0,01 0,01 0,00 0,05 0,01
Ugaklarin
Durumu 0,23 0,14 0,09 0,28 0,01 0,27 0,37 0,33
Hizmet
Kolayligi 0,18 0,12 0,01 0,03 0,01 0,14 0,04 0,01
Bagaj
Tagima 0,03 0,18 0,77 0,25 0,08 0,07 0,04 0,29
Dakiklik 0,23 0,14 0,01 0,01 0,04 0,03 0,05 0,01
Yolcu
Sikayetleri 0,26 0,16 0,09 0,28 0,75 0,24 0,37 0,29
Performans 0,03 0,12 0,01 0,13 0,01 0,24 0,05 0,04

Tablo 4’te olugturulan ikili karar matrisinde yer alan her bir degerin toplamina
boliinerek Tablo 5’te yer alan normalize edilmis karar matrisi ve kriter agirlig:
ortalamasi  olusturulmustur. Normalize edilmis karar matrisi formiilii
Pij=xi;/ 3T, Xij seklinde ifade edilmektedir.

Yapilan hesaplamalar sonucunda matrisin tutarliligi yaklasik olarak 0,07
cikmistir. Tutarhilik degerinin 0,1°den kiigiikk ¢ikmasi matrisin tutarli oldugu
anlamima gelmektedir. Normalize edilmis karar matrisinden yararlanarak kriter
agirliklar hesaplanmistir.

Tablo 6: Kriter Agirliklarinin Belirlenmesi

Personel Ucgaklarin Hizmet Bagaj Yolcu
Kalitesi Uygunluk Durumu Kolayligi  Tasima Dakiklik  Sikayetleri Performans
0,093 0,193 0,075 0,128 0,135 0,135 0,119 0,118

Tablo 6’da verilerle kriterlerin karar matrisi olusturulmus ve agirliklar
belirlenmistir. Tabloya gore personel kalitesi %9,3 uygunluk %19,3 ucaklarin
durumu %7,5 hizmet kolayligi %12,8 bagaj tasima %13,5 dakiklik %13,5 yolcu
sikayetleri %11,9 ve performans %11,8 olarak belirlenmistir. Brans ve Mareschal
(2005) tarafindan tasarlanan PROMETHEE yonteminde Olagan tipi, U-tipi, V-tipi,
Level, Linear ve Guassion tipi olarak alti farkli tercih isleviyle veriler
degerlendirilmektedir. Visual PROMETHEE Academic programinda eldeki verilere
gbre en uygun tercih fonksiyonu Linear olarak belirlenmistir.

Tablo 7: Havayolu Firmalarinin Karsilagtirilmasi

Personel Ucgaklarin Hizmet Bagaj Yolcu

Kalitesi Uygunluk Durumu Kolayligi  Tasima Daliklik Sikayetleri Performans
THY 7,44 6,59 7,28 6,14 6,00 6,64 6,36 6,11
PEGASUS 6,72 6,12 6,14 6,00 521 6,29 5,61 5,01
AJET 6,98 6,38 6,54 5,65 5,36 6,84 6,11 5,44

Ankete katilan yolculardan havayolu segimlerinde etkili oldugu diistiniilen
kriterlerin her bir havayolu icin ayr1 ayr1 degerlendirilmesi istenmistir. Verilen
cevaplarin ortalamas1 Tablo 7°de yer almaktadir. Tablo 7’ye gore THY firmasi,
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diger havayollarindan personel kalitesi, ugaklarin uygunluk durumu, ugaklarin
durumu, hizmet kolayligi, bagaj tasima, yolcu sikayetleri ve performans 6zellikleri
bakimindan yolcularin en yiiksek puan verdigi firmadir. Ancak dakiklik konusunda
Ajet daha 6n planda yer almaktadir. Pegasus Havayolu ise hizmet kolaylig:
bakimindan 6n planda yer almaktadir. Havayollarinin hizmet kalitesi degiskenleri
acisindan birbirlerine iistiinliikleri oldugu anlasilmaktadir. Tablo 6 ve Tablo 7’de
elde edilen bulgularla PROMETHEE programi kullanilarak yolcularin hangi
havayolunu tercih ettikleri sirayla belirlenmeye ¢alisilmistir.

Sekil 1: GAIA Diizlemi
= GAIA - O X

\ Zoom:100%

W (optimal)

2D views
Igaklarindurumu o u-v 100%
rformans Quw 76%
Owv 24%

3D Rotation controls
Y 2z 100%

X
A a4 a
v

FHYoloy Skaueti JLTTHY

AJ u ATz

v v

[JJshowDMBrain  sjze
Multi-scenarios
Criteria
Scenarios
LN

C: Personel Ka

Bagaj Tasima

Quality : 100,0%

GAIA diizleminde (Quality) degerinin %80 tlizerinde ¢ikmasi aktarilan
bilgilerin giivenilir oldugunu gostermektedir (Brans & Mareschal, 2005). GAIA
degerinin belirtilen degerden diisiik olmasi ise ¢ikarim yapmay1 zorlastirmaktadir.
Sekil 1 incelendiginde GAIA diizleminde (Quality) degeri %100 olarak
goriilmektedir. Bu da aktarilan bilgilerin giivenilir oldugu anlamina gelmektedir.
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Sekil 2: PROMETHEE I Y6ntemi

1.0 - :Ereg&.l:

Peaasus

1.0

Sekil 2’de PROMETHEE I ile kismi siralama yapilmistir. Ancak tam siralama
icin PROMETHEE II gerekmektedir.

Sekil 3: PROMETHEE II Yo6ntemi

+1.0

nniia 0,0102 — U.u AJET TV

Sekil 3°’te PROMETHEE Il ile tam siralama yer almaktadir. PROMETHEE II
yolcularin havayolu segiminde etkili olan kriterlerin agirligi dikkate alinarak
havayolu se¢iminde tercih edilen siralamay1 vermektedir. Yapilan analiz sonucunda
elde edilen degerlerin birbirlerine yakin oldugu anlasilmaktadir. +1 ile -1 arasinda
degerlerin birbirlerinden ¢ok uzaklagsmamalari, yolcularin hizmet kalitesi kriterleri
degerlendirirken birbirlerine yakin degerler verdigi, kriterler arasindaki iistiinliik
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derecelerinin az oldugu anlamina gelmektedir. Bu da énemli bir bulgu olarak yer
almaktadir.

Tablo 8: PROMETHEE Siralama Tablosu

Phi Phi+ Phi-
THY 0,0116 0,0116 0,0
AJET 0,0102 0,0102 0,0
Pegasus -0,0218 0,0 0,0218

Sekil 3’te eksi ve art1 akim farki alinarak olusturulan tam siralamaya yonelik
liste verilmektedir. Veriler Tablo 8’de yer almaktadir. Tablo incelendiginde,
personel kalitesi, uygunluk, ucaklarin durumu, hizmet kolayligi, bagaj tasima,
dakiklik, yolcu sikayetleri ve performans kriterlerine gére yolcularn tercihlerinin
sirasiyla THY, AJET ve Pegasus Havayolu oldugu anlagiimaktadir.

SONUC ve ONERILER

Bu ¢alismada havayolu se¢iminde etkili olan hizmet kalitesi kriterlerinin
agirhiklan belirlenerek Kahramanmaras Havalimanindan seyahat eden yolcularin
havayolu se¢imlerinin belirlenmesi amaglanmistir. Kahramanmarag Havalimaninda
faaliyet gosteren havayollarina yonelik personel kalitesi, ucak uygunlugu, hizmet
kolayligi, bagaj tasima, dakiklik, yolcu sikayetleri ve performans kriterleri
cercevesinde PROMETHEE yontemiyle analiz yapilmistir. Yolcularin ¢ok kriterli
derecelendirmeleri PROMETHEE I ve PROMETHEE II ile analiz edilmistir.

Analiz sonucunda belirtilen kriterler g¢ercevesinde yolcularin havayolu
tercihi sirasiyla Tiirk Hava Yollari, Ajet ve Pegasus Havayolu olarak belirlenmistir.
Bu caligmada ¢ok kriterli karar verme yontemleriyle analiz yapildigindan havayolu
firmalarina hizmet kalitesi kriterlerini dikkate almalar1 ve yolcu memnuniyetlerini
artirmada aksiyon almalar1 konularinda dnerilerde bulunmaktadir.

e Siralamaya gore Pegasus Havayolu son sirada yer alsa da havayolu firmalarin
karsilastirma tablosundan hizmet kolaylig1 kriteri agisindan ortalamasinin Ajet
Havayolundan fazla oldugu anlasilmaktadir. Ancak en fazla farkin yolcu
sikayetleri ve dakiklik kriterlerinde oldugu anlasilmaktadir. Pegasus
Havayolunun dakiklik ve yolcu sikayetleri konusunda kendini gelistirmesi bu
farki kapatmasina fayda saglayabilir.

e THY ve Ajet Havayollar1 agisindan kriter ortalamalar1 kontrol edildiginde en
fazla farkin oldugu kriterler ugaklarin durumu, bagaj tasima ve performans
kriterleri oldugu anlagilmaktadir. Ajet Havayolunun gecikme veya iptal
durumlarinda alternatif uguslar saglamasi, fazla bagaj iicretleri, koltuklarin
temizligi, ucaklarin giivenligi, koltuklarin rahatlig1 ve yeterli ayak koyma yeri,
yiyeceklerin ve iceceklerin kalitesi konularinda iyilestirme yapmasi hizmet
kalitesi kriterleri ortalamalar1 dikkate alindiginda aradaki farki azaltmada fayda
saglayacag diisliniilebilir.
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Ancak caligmanimn yiiriitiildiigii havayolu endiistrisinin dinamikleri goz
Online alindiginda, ii¢ havayolu sirketinin de mevcut rekabet kosullarinda belirli
alanlarda 6ne c¢ikmayr basardigi sdylenebilir. Hizmet kalitesi degerlerinin
birbirlerine yakin degerler olmasi 6nemli bir bulgudur. Bu bulgulardan da firmalarin
birbirleri iizerinde biiyiikk miktarda farkliliklarmmin olmadigi, birbirleriyle olan
rekabetlerinde yakin degerlere sahip oldugu anlasilmaktadir.

Calismanin bir¢ok kisit1 yer almaktadir. Kovid-19 siireci, bu se¢imlere etki
etmis olabilir. Yapilan calisma Kahramanmarag Havalimanindan seyahat eden
yolcular1 kapsadigindan sadece bu bolgede faaliyet gosteren havayollarindan
olusmaktadir. Farkli bolgelerde farkli sonuglar alinabilir. Cok kriterli karar verme
yontemlerinden AHP, VIKOR, TOPSIS veya benzeri yontemlerle ¢alisma alanlar:
genisletilebilir.

Yazar Katki Oram ve Cikar Catismasi1 Beyani: Yazarlar ¢aligmaya esit katki
vermistir ve herhangi bir ¢ikar ¢catismasi bulunmamaktadir.
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