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ARTICLEINFO

Son 20 yildir yogun bir sekilde havayolu isletmeleri, kurduklar isletme modelleriyle misafirlerine
sunduklari hizmetlerde farklilagmaya giderek pazarda rekabet iistiinliigii yakalamaya galismaktadir. Bu
baglamda, havayolu isletmelerinin tam hizmet sunum modeliyle i amagl (Business Class) seyahat eden
yolcu pazarmna verdikleri hizmetlerin kalite diizeyi havayolu isletmelerini pazarda daha rekabetgi
yapmaktadir. Bu arastirma, SKYTRAX’a iiye 11 havayolu isletmesinin iy amagli seyahat eden
yolcularina sundugu hizmetlerin kalitesinin belirlenmesi ve havayolu isletmelerinin siralanmasi igin
yapilmigtir. Son yillarda hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi iizerine farkli yaklagimlar gelistirilmis olmasina
ragmen Cok Kriterli Karar Verme (CKKV) yontemleri bu alanda diger yontemlerden ayrismaya
baglamistir. Bu ¢aligmada havayolu igletmelerinin hizmet kalitesi, Cok Kriterli Karar Verme (CKKV-
Multi-Criteria Decision Making) yontemlerinden AHP (Analytical Hierarchy Process) tabanli EDAS
(Evaluation based on Distance from Average Solution) yontemi ile 6lgiilmiistir. AHP yontemiyle
havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi kriterlerinin 6nem agirliklar bes farkli havacilik uzmandan alinan
verilerle degerlendirilmistir. AHP y6ntemiyle 6lgiilen 6nem agirliklart EDAS yontemiyle birlestirilerek

havayolu igletmelerinin hizmet kalitesi siralamasi yapilmstir.
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For the last 20 years, Airline companies have been intensely trying to get competitonal advantage in the
market by going to differentiation on the services offered to their guests, which have been based on set
up management models. In this context, the quality level of the service given to passengers flying for
business purpose (Business Class) with the application of Full Service Provision Model (Full Cost
Airlines) has been making airline companies more competitive in the market. This research was
performed to find out the quality level of service given to passengers flying for business purpose and to
line up 11 airline companies which are the members of SKYTRAX. In recent years, although different
approaches have been developed to measure the service quality, Multi-Criteria Decision Making
(MCDM) method has been more dissociated among others. In this study, service quality of airline
companies were measured by using EDAS (Evaluation based on Distance from Average Solution)
method based on AHD (Analytical Hierarchy Process) which is one of the means of MCDM (Multi-
Criteria Decision Making). By AHP method, the values of service quality criterion were evaluated with
the data obtained from 5 different aviation experts. Service Quality Placement List of airline companies

was carried out by combining the values measured by AHP method with EDAS method.
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alisma, havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla ¢ok kriterli karar verme teknikleri kullanilarak yapilmistir. Hizmet
isletmelerinin soyut nitelige sahip olmasi nedeniyle, kalitenin tespit edilmesi, 6l¢iilmesi, kontrol edilmesi zor ve karmasik bir siireci
icermektedir. Hizmet isletmelerinde somut olarak nitelendirilen iiriin veya mal yerine hizmet ortaya ¢ikarilmaktadir. Buna istinaden,
hizmet tireten isletmelerde, devamli ayn1 kalitede hizmet standartlarinin olusturulmasi ve sunulmasinin zorlugu dikkat ¢ekmektedir
(Oztiirk, 2013:180). Hizmet kalitesi, bireylerin davranislarmin sekli ile degisebilir bir durum olarak agiklanabilmektedir. Bu baglamda,
bireylerin faydalandiklari hizmetler sonucu olusan algilar, hizmet isletmelerinden duyduklan tatmin diizeyi saptanabilmektedir. Boylece,
hizmet isletmelerinin kalite performanslari, bireylerin algilar ile ilgili oldugu goriilmektedir. Ancak, bu durumu biitiiniiyle algilarla esit
tutulamamaktadir (Parasuraman, Berry, 1985). Calismanin amaci; is amagh seferler diizenleyen havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini
6lgmek ve havayolu isletmelerini siralamaktir. Ayrica havayolu isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmetlerin kaliteye etkisini belirleyerek
havayolu isletmelerine yol gostermektir. Bu ¢alismada ulusal ve uluslarasi pazarlarda hem yolcu hem de yiik tasiyan bir anlamda uluslarasi

ticaretin de 6nemli aktorii olan ve SKYTRAX a iiye 11 havayolu isletmesinin hizmet kalitesi diizeyleri 6l¢iilmeye ¢aligiimistir.

Cok kriterli karar verme teknikleri ile karsilastirildiginda EDAS yontemi ideal ve avantajli bir yontem olarak ifade edilebilir (Keshavarz vd.,
2015:438). EDAS yontemi karsilastirmaya dayali kriterlerin kullanildig1 durumlarda etkili bir yontemdir. Bu ¢alismada SKYTRAX’a iiye 11
havayolu isletmesinin hizmet kalitesi "Evaluation based on DistancefromAverage Solution" (EDAS) yontemiyle dl¢iilmiistiir. Bu baglamda
EDAS yonteminde kullanilan kriterlerin agirliklar1 Analitik Hiyerarsi Prosesi yontemiyle olusturulmustur. AHP yontemiyle literatiirden elde
edilen kriterlerin karsilastirilmasi 5 farkli havacilik uzmanindan elde edilen veriler sonucunda yapilmstir. Literatiirde, farkli sektorlerde hizmet
kalitesi tizerine birgok galigma yapilmig olmasina ragmen ¢ok kriterli karar verme yontemleri ile ¢ok az ¢alisma yapildig: tespit edilmistir.

Sonug olarak bu ¢alismanin teorik ve uygulama noktasinda hizmet kalitesi degerlendirme literatiiriine katk: saglayacag: dusiiniilmektedir.

1.LITERATUR TARAMASI

Literatiirde, hizmet kalitesi ile ilgili farkli tanimlar ve agiklamaklar oldugu tespit edilmistir. Kalite, miisterilerin ihtiyag, istek, beklenti
diizeylerinin belirlenmesi, karsilanmasi ve hatta daha Gtesinin yapilmasi olarak agiklanmistir (islamoglu vd., 2006:138). Bununla birlikte,
hizmet kalitesini 6lgmek i¢in yapilan bazi ¢aligmalar bulunmaktadir. Parasuraman vd. (1985), hizmet kalitesini 6l¢gme de degisik pazarlart
genellestirilebilecek bes ana boyutun kullanilabilecegi fikrini savunmuslardir. Hizmet kalitesini 6l¢mek igin tercih edilecek bes ana boyut, on
alt hizmet boyutunun bilesenlerinden faydalanilarak olusturuldugu tespit edilmistir. Bu baglamda, on alt hizmet bileseninden ortaya ¢ikarilan
bes boyutun; fiziksel varliklar, karsilik verebilirlik, giivence, duygudashik ve giivenilirlik oldugu ac¢iklanmistir (Parasuman vd., 1985:41-50).
Bununla birlikte, bes boyutlu olarak ortaya konulan 6lgegin SERVQUAL 6lgegi ismini aldigr goriilmektedir. SERVQUAL o6lgegini
olusturmadaki asil amacim ise miisterilerin hizmetlerden olan beklentileri ile hizmetlerden faydalanmalart sonucunda olusan algilar
arasindaki farklarm belirlenerek hizmet kalitesinin diizeyinin hesaplanmasi oldugu saptanmistir. Bununla birlikte, Cronin ve Taylor (1994),
SERVQUAL 6l¢eginde beklenen ve algilanan hizmet dlgekleri arasindan; algilanan hizmet 6lgeginin kullanilmas: gerektigini ileri siirmustiir.

Buna istinaden, Cronin ve Taylor SERVPERF 6&l¢eginin kullanilmasini 6nerdikleri belirlenmistir (Cronin and Taylor, 1994:125-131).

Park’m (2007) havacilik sektoriinde, Kore (KoreanAirlines ve AsianaAirlines) ve Avustralya’da (Qantas) tam hizmet sunumu ile uluslararasi
operasyonlar yapan ii¢ havayolu isletmesi {izerinde bazi ¢alismalar yaptiklar tespit edilmistir. Calismalarinda, yolcularin havayolu tercihi
yaparken en fazla dikkate aldiklar1 unsurlari 6l¢tiiklerinde; giivenilirlik, rezervasyon hizmeti, ugus i¢i hizmet, personel davranislari, havaalani
hizmeti, ugus uygunlugu, fiyat, , miisteri memnuniyeti, algilanan degerhavayolu imaj1 ve genel servis kalitesi boyutlarinimn ortaya ¢iktigini ifade
etmislerdir (Park, 2007, s. 238-242).

Abdullah ve digerleri (2012) Yapisal Esitlik Modellini kullanarak Kuala Lumpur Uluslararasi Havalimaninda 500 yolcu ile yaptigi
goriismelerle havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini SERPERF 6l¢egi ile 6l¢meye ¢aligmistir. Bu galismada havayolu isletmelerinin 6nceden
belirlemis oldugu hizmetleri yerine getirmesinin hizmet kalitesinin iizerine etkisi oldugunu tespit etmislerdir. Ozelikle havayolu hizmet
kalitesini arttiran ti¢ faktorii ise fiziki 6zellikler, ekipman ve personelin goriiniimii seklinde siralamislardir (Abdullah, Jan ve Manal, 2012
s.134).

Teirnan ve digerleri (2008), F-Testi kullanarak Amerika ve Avrupa’da havayolu ittifaklarinin ana tastyicilarinin hizmet kalitesi iizerine etkisini
aragtirmistir. Ele alinan kriterler ABD igin; on time performans, fazla satis, kayip bagaj ve miisteri sikayetleridir. Avrupa Havayolu Tasimaciligi
Birligi i¢in ise kriterler; ugus iptalleri, dakiklik (tam zamaninda kalkis ve inis), kayip bagaj istatistikleri olarak belirlenmistir. Yapilan
aragtirmanin sonucuna gore, uluslararasi ittifaklarda hizmet veren havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi agisindan bir farkliligin olmadig:
sonucuna ulasilmistir. Yillik bazda degerlendirildiginde kiigiik farkliliklar ¢ikmasina ragmen genel olarak hizmet kalitesinde benzerlikler dikkat
¢ekmektedir (Teirnan, Rhoades ve Waguespack vd., 2008, s. 107-115).

Rhoades and Waguespack (2008) yilinda yaptig1 calismada ABD’deki havayolu sektoriinde faaliyet gosteren havayolu isletmelerinin
sunduklar1 hizmetlerin son yirmi yildaki kalitelerini arastirmistir. Calismada, Air Travel Consumer Report verilerinden faydalanilmistir. Bu
raporda ele alman kriterler; miisteri sikayetleri, ugus sorunlari, biletleme, iadeler, iicretler, miisteri hizmetleri, reklam, tam zamanimda
performans, deniedboarding (ugusa kabul edilmeme durumu) ve kayip bagaj unsurlarindan olusmaktadir. Rapordaki kriterlerin miisteri
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tarafindan olumlu karsilanmasi yani olumsuzluklarla miisterinin karsilagmamasi havayolu isletmesinin kalite diizeyini arttirdigi sonucuna
ulagilmistir (Rhoades and Waguespack, 2008, s. 52-53).

Yang ve digerlerinin (2012) diisiik maliyetli havayolu isletmeleri {izerine Yapisal Esitlik Modellemesi kullanilarak yaptiklari ¢alismada,
miisterilerin bir sonraki seyahatlerinde havayolu isletmesi se¢imi agamasinda tercih i¢in en 6nemli etkiyi “verilen hizmetin kalitesi” seklinde
bulmuslardir. Ozellikle giivenilirlik, fiziksel 6zellikler, yamit verme ve giivence gibi unsurlarin havayolu tercihinde etkili oldugu
gozlemlenirken bununla beraber havayolunun sunmus oldugu diisiik bilet fiyatina bagh kalinmaksizin diger hizmetleri de miisteriler dikkate
almaktadir. Ayrica miisterilerin tecriibelerine gore algiladiklar: deger, yani bilet ticreti karsiliginda verilen hizmet, miisteri tarafindan doyum
saglamaktadir (Yang, Hesieh, Li ve Yang.,2012, s. 52-53).

Asya ve Okyanusya arasinda sefer yapan Avusturalya bayrakl Jet Star Havayolu Isletmesi ile Malezya bayrakli Airasia X Havayolu
Isletmesinin sunmus oldugu hizmetlerin kalitesi, ANOVA y6ntemi ile analiz edilmis olup havayollarinin hizmet kalitesi diizeyleri arasinda bir
farklihgm olmadig1 sonucuna ulasilmistir. Calisma bulgularina gore yolcularin havayolu tercihinde en 6nemli gordiigii nokta ise “giivence”
faktoriidiir. Bununla birlikte yolcular bilet fiyatlarinin diisiik olmasini ve giivenilirlik faktorlerini 6n planda degerlendirmislerdir (Jiang, 2013,
s.20-24),

Suki (2014) 300 havayolu miisterisiyle goriiserek Malezya’da havayolu isletmelerinin sundugu hizmetlerin kalitesini yapisal esitlik modeli
kullanarak arastirmistir. Ele aldiklari alt faktorler ise ugagin fiziki durumu, havalimanin fiziki durumu ve ¢alisanlarin empati 6zellikleridir.
Sonug olarak yolcularin alt faktorler tizerinden elde edecekleri doyum ile havayolunu baska miisterilere de dnerecegini bilgisine ulasilmistir.
Bununla beraber elde edilen sonuglardan bazilar ise; havayolunun havalimanindan sehirigine servis diizenlemesi tercih sebebi olmasini

saglamakta ve dakiklik faktoriiniin de yolcular tarafindan 6nemsendigi sonucuna ulasilmistir (Suki, 2014, s. 26-32).

Tiirkiye’de Sabiha Gok¢en Havalimanindan Adana ve Trabzon Havalimanma yolcu tastyan XYZ havayolu isletmesinin 390 yolcusu iizerine
yapilan ¢alismada, havayolu isletmesinin ayirt edici hizmetleri ve hizmet kalitesi SERFPERF 6l¢egi kullanilarak arastirilmistir. Havayolunun
hizmet kalitesinin ve ayirt edici hizmetlerinin isletme performans: iizerine dogrudan etki ettigi gézlenmistir (Altinkurt, Kii¢iik ve Budak., 2015,
s. 465-489).

Keshavarz’m (2017) havayolu isletmelerinin degerlendirilmesini isletmelerin hizmet kalitesi kriterlerine gére yapilabilecegi ve havayollarinn
stireglerinin iyilestirilmesinde ¢ok kriterli karar verme tekniklerinin yardimer olabilecegi bulgusuna ulasilmistir. Yapilan bu ¢alismada
arastirmaya katilan birgok uzmandan toplanan verilerle havayolu isletmesinin hizmet kalitesi siireclerine ait degerlendirmelerin TOPSIS,
COPRAS, WASPAS, EDAS vb ¢ok kriterli karar verme teknikleri ile yapilabilecegi ifade edilmistir (Keshavarz Ghorabaee, Amiri, Zavadskas,
Turskis ve Antucheviciene, 2017, s. 45-60).

Hizmet kalitesi 6lgiimiinde kullanilan ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden biri olan CODAS (CombinativeDistance-BasedAssessment /
Birlestirilebilir Mesafe Bazli Degerlendirme) ile yapilan bu ¢alismada toplam yedi kriter iizerinden arastirma yapilistir. Bu kriterler; havalimani
hizmetleri, lounge hizmetleri-fiziksel unsurlar, lounge hizmetleri-hizmet personeli, ugak i¢i konfor, ugak i¢i ikramlar, ugak i¢i eglence ve kabin
ekibine iliskin unsurlardir. Bu baglamda 11 havayolu isletmesinin performanslar1 bu 7 kriterler iizerinden 6l¢iilmiistiir (Bakir ve Alptekin,
2018, s. 1336-1353).

Haghighat’in 2017 yilinda havayolu hizmet kalitesini degerlendirmek i¢in yaptig1 bu ¢alismada ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden olan
Bulanik DEMANTAL ve ANP yontemleri kullanilmistir. Arastirmaya konu olan bu yontemler 11 kriter tizerinden bulgulara ulasma konusunda
aragtirmactya yardimct olmustur. Bu baglamda ele alinan kriterler ise; davranis, uzmanlik, problem ¢6zme, temizlik, konfor, fiziki unsurlar,
emniyet ve giivenlik, deger, bekleme zamani, bilgi ve uygunluktur. Bu kriterler ise literatiirde yazilan SSQAI 6l¢eginden alinmistir. Bulanik
DEMANTAL ydntemiyle yapilan analizde uzmanligin, sorun ¢ézmenin ve davranigin seklinin diger kriterler {izerinde en fazla etkiye sahip
oldugu bulgusuna ulasilmistir. Bununla beraber ANP yontemiyle yapilan analizde ise deger, uygunluk, problem ¢6zme, emniyet ve giivenlik
kriterlerinin diger kriterlere gore daha fazla gelistirilmesi bulgusuna ulasilmistir (Haghighat, 2017, s. 57-74).

Yapilan literatiir taramasi sonuglarinda gozlenmektedir ki; hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik yapilan ¢alismalarda ele alinan analiz teknikleri:
regresyon analizi, korelasyon analizi, ki kare testi, T-Testi ve Anova yontemleri oldugu goézlenmektedir. Ancak son yillarda bu analiz

yontemleri yerine daha ¢ok “Cok Kriterli Karar Verme” yontemleri kullanilmaya baglanmustir.

Tablo 1. Havayolu isletmelerinde Hizmet Kalitesi Alaninda Yapilmis Caligmalar

Yil Yazarlar Yontem Ele Alnan Kriterler
2002 Tsaur vd. AHP, Fuzzy MCDM, TOPSIS Giivenilirlik, Karsilik Verebilirlik, Giivence, Duygudaslik, Fiziksel Varliklar
Ugak I¢i Hizmetler, Rezervasyon ve Biletleme, Havalimani Hizmetleri, Giivenilirlik,
2006 Park vd. Yapisal Esitlik Modeli Personel Sunumlari, Tarife Uygunlugu, Miisteri Memnuniyeti, Havayolu imaji, Fiyat,
Davranissal Niyetler
2009 Chao ve Kao T-Testi, Ki-Kare, Korelasyon ve Regresyon Giivenilirlik, Karsilik Verebilirlik, Giivence, Duygudaslik, Fiziksel Varliklar
2010 Liou DRSA Personel Servisi, Emniyet ve Giivenilirlik, Ugak I¢i Konforu, Yer Hizmetleri

Sikayetleri vb., Uygunluk, Promosyon
Emniyet ve Giivenilirlik, Karsilik Verebilirlik, Giivence, Duygudaslik, Fiziksel

2011 Kuo VIKOR, GRA Varliklar
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Giivenilirlik, Tarifeye Uygunluk, Fiziksel Varliklar, Glivence, Emniyet, Cevap

2011 Wang vd. Fuzzy-DEMANTAL Verebilirlik, Rezervasyon, Rasyonel Biletleme
2016 Chen DEMANTAL-ANP Emniyet, Yo6netim, Miisteri Memnuniyeti, Servis
2017 Keshavarzvd. TOPSIS, WASPAS, COSPAS, EDAS Fiziksel Kanitlar, Sorumluluklar, Giivenilirlik Ve Giivence, Emniyet, Empati,

Tarifeye Uygunluk

2018 Deveci vd. Aralikli Tip-2 Bulanik Cok Kriterli Karar  Fiziksel Kanitlar, Sorumluluk, Giivenilirlik Ve Gilivence, Empati, Ugus Diizeni,

Verme Yontemi Rezervasyon ve Biletleme
2018 Pergin f/liZKZgRD EMANTAL, Fuzzy ANP, FUZZY Giivenilirlik, Personeller, Yonetim, Miisteri Memnuniyeti, Fiziksel Varliklar
2.AHP YONTEMI

AHP (Analitik Hiyerarsi Prosesi — Analytic Hierarchy Process) yontemi, ¢ok kriterli karar verme problemlerinin pratik ¢6ztiimii i¢in kullanilan
bir yontemdir. AHP yontemi karar vericilere nesnel ve 6znel konularda karar verme agsamasinda kolaylik saglayan bir ¢ok kriterli karar verme
yontemidir. Cok genis ¢apli kullanim alani olan bu ydntemin 6ncelikle karar verilecek konuyla ilgili amaci saptanir daha sonra kriterleri
belirlenerek kriterler arasindaki énem diizeylerine gore ikili karar matrisleri olusturulur. ikili matrislerin belirlenmesinde Saaty tarafindan
belirlenen 6nem skalasi kullanilir.(Saaty, 1987, S.161-176) Bu skala asagidaki gibidir;

Tablo 2. Temel Onem Skalas

Onem Degerleri Degerin Tanimi ve A¢iklamasi
1 Onem degerinin bir olmasi karsilastirilan faktorlerin esit Snemini ifade eder.
3 Bir faktoriin karsilastirilan faktérden daha 6nemli olmast hali,
5 Bir faktoriin karsilastirilan faktérden ¢ok 6nemli olmasi hali,
7 Bir faktoriin karsilastirilan faktorden gok giiglii olmasi hali,
9 Bir faktoriin karsilastirilan faktdrden mutlak istiin olmast hali,
2,4,6,8 Bu rakamlar ise ara degerleri ifade etmektedir.

Yukaridaki skala dikkate alindiginda anket veya uzman kisilerin goriislerine bagvuru yapilarak kriterler arasindaki 6nem derecesinin seviyeleri

belirlenir ve bu seviyeler ¢alismalarm yapilmasma yardimei olur. AHP y6nteminin adimlari ise asagidaki gibidir;

Adim 1: AHP yonteminde modelin kurulmasi ve problemin formiile edilmesi, nicel ve nitel faktorlerin anket ¢alismasi veya bu konuda uzman
kisilerin goriislerine bagvurularak yapilmaktadir. Elde edilen bilgiler sonucunda; amag, kriterler, alt kriterler ve alternatifler belirlenerek

hiyerarsik bir yap1 olusturulmaktadir.

Adim 2: Ikili karsilastirmalar matrisinin (A) olusturulmasi ve agirhklarin belirlenmesi: Amag, kriterler ve alt kriterler saptandiktan sonra
kriterlerin ve alt kriterlerin kendi aralarinda 6nem derecelerinin belirlenmesi igin (nxn) ikili karsilagtirma matrisi olusturulur. Her bir 6l¢iitiin,
amaca olan katkist bakimindan goéreceli onemleri ile her bir hedefin de 6lgiitler agisindan istiinliikleri, uygulayicilarin yargilarina gore, ikili

karsilastirma yoluyla tespit edilmektedir.

1 Ay e Ay
1/a,, 1 e Gy, 6
A=
Va, la, .. a,].,

Adim 3: Ozvektoriin (Goreli Onem Vektoriiniin) Belirlenmesi: Ikili karsilagtirma matrislerinin ortaya koyulmasindan sonraki adim, ilgili
matristeki her bir 6genin diger 6gelere gore dnemini gosteren dzvektoriin hesaplanmasidir. Matrisin nx1 boyutunda 6zvektorii su sekilde
belirlenmektedir:

i=1,2,3,...,n ve j=1,2,3,...,n olmak {izere,

n
_ X1 bij
bij = G —wi=—— — @
Zi=1a1} n

Kriterlerin yiizde 6nem dagilimlarini belirlemek i¢in W = [w; ]ua seklindeki siitiin vektorlerinin hesaplanmasi gerekmektedir. W siitiin vektori,
2 numarah esitlikte belirtilen b;; degerlerinin meydana getirdigi matrisin satir elemanlarinin aritmetik ortalamasindan elde edilir. Adim 4:
Ozvektoriin Tutarliligmim Hesaplanmast: Ele alinan ikili karsilastirma matrislerinin her ikili ¢ifti igin tutarlilik orani (CR) hesaplanir. Elde
edilen tutarlilik oranin ise en fazla 0,10 olmasi istenir. Bulunan oranin bu degerin iizerinde olmasi, karar vericinin yargilarinda tutarsizlik
oldugunu ifade eder. Bu durumda, yargilarmn iyilestirilmesi gerekmektedir. CR degerine ulasmak i¢in 6ncelikle A matrisinin en biiyiik
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Ozvektoriinil (Amax) hesaplamak gerekmektedir. i=1,2,3,...,n ve j=1,2,3,...,n olmak iizere,

D = [Aij]nxn X [Wi]na=[d;]na (©)
n di
=1,

Amax = n )

Tutarlilik oraninin hesaplanmasinda ihtiya¢ duyulan bir baska deger ise rassallik endeksi (RI)’dir. Sabit sayilardan meydana gelen ve n

degerine gore belirlenen RI degerlerinin yer aldig: veriler Tablo 3’de verilmistir. Bu bilgiler dogrultusunda CR degeri asagidaki sekilde

hesaplanmaktadir.
A-n
CR= DR ()

Tablo 3. RI Degeri

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9
RI 0 0 0,58 0,9 1,12 1,24 1,32 141 145

Adim 5: Hiyerarsik Yapinin Genel Sonucunun Elde Edilmesi: Onceki dort asama, hiyerarsik yapinin tamami i¢in hesaplanir. Bu agamada
hiyerarsik yapidaki n tane 6l¢iitlin herbirinin meydana getirdigi mx1 boyutundaki istiinliik siitiin vektorleri bir araya getirilerek mxn
boyutundaki DW karar matrisi olusturulur. Elde edilen matrisin 6lgiitler aras1 W iistiinlilk vektorii ile garpimi sonucunda R sonug vektoriine
ulasilir (Supgiller ve Capraz, 2011, s. 8).

i=1,2,3,...,m ve j=1,2,3,...,n olmak iizere;

DW = [W;;]JR=DW x W (6)

Bu ¢alismada AHP yonteminin 6z vektoriin hesaplanmasi ve agirligm belirlenmesiyle EDAS yontemine temel olusturulmas: amaci

giidiilmistiir. Bu amagla elde edilen agirliklar makalenin uygulama kisminda paylasilmistir.

3.EDAS YONTEMI

EDAS yontemi 2015 yilinda gelistirilmis ve literatiire kazandirilmistir. Ingilizce karsilig1 “Evaluation based on DistancefromAverage Solution”
olmakla beraber Tiirk¢e’ye “Ortalama Coziim Uzakligma Dayali Degerlendirme” olarak ¢evirilen “Cok Kriterli Karar Verme” y6ntemidir. Bu
yontemi literatiire kazandiran yazarlar, yontemin gegerliligini test etmek igin COPRAS, TOPSIS, SAW ve VIKOR gibi CKKV yontemleri ile
beraber ¢alismislar ve EDAS yonteminin gegerliligini kanitlamislardir (Keshavarz Ghorabaee, Zavadskas, Olfat ve Turskis, 2015, s.435-451).
Yontemin adimlart;

Birinci Adim: Belirlenen alternatiflerin iginden en 6nemli kriterler segilir.

ikinci Adim: Asagida gosterilen (1) karar matrisi (X) olusturulur.Bu matriste xij; i. segenegin j. kritere gore performansini temsil etmektedir.
X 11 X 12 X 13
X X X

X[ xup= [ Koz e

an Xn2 Xnm

] )

Ucgiincii Adim: Tiim kriterlere gore ortalama ¢6ziim belirlenir. Asagidaki 2 ve 3 numarali islemler;

AV = [AVj]lxm, 2)
ve

n

X
AVE= ©)

Dérdiincii Adim: Kriter tipine (maliyet ve kar) gore ortalamanin negatif uzakhgi (NDA) ve ortalamanin pozitif uzakligi hesaplanir. Asagidakiler
gibi;

PDA = [PDAIj]nxm, “)

NDA = [NDAI] Juxm 5)
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Faydaya dayali kriterler i¢in;
_max(0,(Xij—AVj))

PDA; o ©)
_max(0,(AVj—Xij))
NDA =TI %)
Maliyete dayali kriterler i¢in;
(AVi—Xij
PDAij=—maX(o( /i=Xip) ®)
AVj
,(Xij—AVj
NDAijzmax(O( ij ])) ©)

AVj
PDAj;: i'inci alternatifin, jkriter agisindan ortalama ¢éziimden pozitif mesafesi.
ij ] p

NDAj;: t'inci alternatifin, j kriter agisindan ortalama ¢dziimden negatif mesafesi.

Besinci Adim: Tiim alternatifler i¢in PDA ve NDA'nin agirlikli toplamini belirlenir, asagida gosterildigi tizere;

Yukarnidaki esitlikte j. kriterin wj agirligi i¢in diizenlenmistir.

Altinct Adim: Tiim kriterler i¢in SPi ve SNi degerlerinin normalize edilmesi, asagidaki gibi;

SPii

NSPi = max;(SPi)’ (12
1SN

NSN; =1 - 13)

Yedinci Adim: Her bir alternatife ait degerlendirme skorlari (AS) hesaplanir. Asagidaki gibi;

ASi= %(NSP#NSNi), 0<ASi<1 AS;, degeri, 0 ve 1 arasinda. (14)

Sekizinci Adim: alternatifleri degerlendirme skorunun (AS) azalan 6nemine gore siralariz. En yiiksek degeri olan AS alternatifi, diger

alternatifler arasinda en iyi se¢im olarak belirlenir. Alternatifleri bu siralamaya gére siniflandirabiliriz.

4.YONTEM

Bu ¢aligmada, havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi AHP tabanli EDAS yo6ntemi ile degerlendirilmistir. Caligmada uzman goriislerinden

faydalanilarak kriter agirliklar1 AHP yontemiyle tespit edilmistir. Havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi ise EDAS yontemi ile 6l¢iilmiistiir.

Ayrica veriler, SKYTRAX tan, makalelerden ve diger kaynaklardan yararlanilarak toplanmistir. SKYTRAX, merkezi Birlesik Krallik’ta
bulunan bagimsiz derecelendirme kurulusudur. Uyeleri havayolu isletmeleri ve havalimani otoriteleridir. Bu organizasyondaki uzman ekip
havayolu ve havalimani hizmetlerini bagimsiz bir sekilde degerlendirmektedir. ~ Bu veriler yolcularin verdigi bilgiler dogrultusunda
SKYTRAX’1n belirledigi sorular tizerinden derlenmektedir. Burada verilen cevaplar 1 ile 5 arasinda bir puana sahip olmakla beraber “1"in
cevaby; kesinlikle katilmiyorum .... 5 ise kesinlikle katiliyorum” seklinde olusmaktadir. SKYTRAX’m havayolu isletmelerinin hizmet
kalitesini 6lgmek tizere gelistirdigi basliklari; havayolu igletmesinin havalimani hizmetleri, lounge hizmetleri, ugak i¢i hizmetler ve kabin

ekibine iliskin unsurlar kriterler olarak siralayabiliriz.

Calisma kapsaminda degerlendirilecek kriterler is amacli seyahat eden yolcu sinifina gore (Business Class) asagidaki tablo 4’te verilmistir (akt.
Bakir ve Atalik, 2018, s. 625)

Tablo 4. Caliymada Kullanilan Kriterler ve Kriter Kodlar1

Cahsmada Kullanilan Kriterler ve Kriter Kodlari Hizmet Kalitesi Kriterleri
AS Havalimani Hizmetleri
LF LoungeHizmetleri (Fiziksel Unsurlar)

LS LoungeHizmetleri (Hizmet Personeli)
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1C Ucgak i¢i Konfor

CA Ucgak I¢i ikramlar

ES Eglence

CS Kabin Ekibine iliskin Unsurlar

Tablo. 4’teki hizmet kalitesi kriterleri dikkate alindiginda her bir kriterin kapsadig1 anlamlar asagida agiklanmistir;

Havaliman: Hizmetleri: Bu kriter ¢alismaya dahil olan havalimanlarin hub noktasinda verilen hizmetleri ifade etmekle beraber yer

hizmetlerinin yolcu trafik operasyonlarmi kapsamaktadir.

Lounge Hizmetleri (Fiziksel Unsurlar): Havayolu isletmelerine ayrilan “lounge”larinambiansi, koltuk sayisi, lounge ve konforu, loungedaki

demirbaslarin temizligi, yiyeceklerin kalitesi, sicak ve soguk igeceklerin kalitesi vewifi baglantihizi gibi hususlari ifade etmektedir.

Lounge Hizmetleri (Hizmet Personeli): Calisanlarin tutumu ve misafirlere hizmetverme konusunda istekli ve hazir olmalar1 durumu, problem

¢Ozme kabiliyetleri, dost canlist ve konuksever olmalar1 ve yabanci dil becerisi gibihususlari icermektedir.

Ugak I¢i Konfor: Ugak icersindeki fiziki unsurlarm konforu, ugak ici ve koltuklarin temizligi, lavabolarmtemizligi ve sunumu gibi hususlart

igermektedir.

Ucak I¢i Tkramlar: Ugus esansinda misafirlere sunulan ikramlarmn kalitesi ve misafirin istegi {izerineyapilan ikramlar gibi hususlari

igermektedir.
Eglence: Ugak i¢i eglence sistemleri, ugak i¢i internet baglantisi, dergi ve gazete zenginligi vb. unsurlari igerir.

Kabin Ekibine lliskin Unsurlar: Kabin personelinin misafirlere karst tutum ve davranisi, personelin hizmet verme konusundaki istegi ve
hazirligi, personelin misafirlerle iletisimi, kabin i¢i sunumu ve ugus boyunca hizmet diizeyine gosterilen 6zen, ilgi alaka, personelin dost canlist

olmasive konuk severligi, misafirlerin isteklerinin kargilanmasi ve personelin dil becerisigibi hususlari igerir(akt. Bakir ve Atalik, 2018:625)

5.UYGULAMA

AHP Yontemi kullanilarak 4 farkli uzmandan havayolu isletmelerinin sunmus olduklar1 hizmetlerin kalite skorlar1 degerlendirilerek asagidaki
0z vektor degerlerine ulasilmistir (Tablo 5.). Uzmanlardan alinan verilerin tutarlilign konusunda yapilan ¢alismaya gore tutarlibik orani
literatiirdebelirlenen 0,10 degerinden daha diisiik bulunmustur (Tutarlilik Orani: 0,07<0,10). Bunun anlami uzmanlardan alinan veriler AHP

yontemine uygun olarak nesnel olarak degerlendirilmis anlamini ortaya gikarmaktadur.

Tablo 5. Uzman Goériisiine Gore elde Edilmis Agirliklar

AS LF LS IC CA ES CS
0,154 0,106 0,083 0,264 0,133 0,062 0,198

Uzman goriisiine gore basvurulan yontemle elde edilen kriter agirliklar: igerisinde IC degeri en 6nemli performans 6l¢iitii olarak havayolu
isletmeleri ac¢isindan degerlendirilmektedir. Bu kriteri ise CS ve AS izlemektedir. Yukaridaki kriter agirliklar: dikkate alinarak AHP tabanh
EDAS yéntemiyle asagidaki havayollari isletmelerinin sergilemis olduklari hizmet kalitesi performanst dl¢iilmiistiir. {lk asamada karar matrisi

olusturulmus daha sonraki asamalar gergeklestirilerek havayolu sirketlerinin siralamasi yapilmigtir

Tablo 6. Karar Matrisi ve Ortalamalar1

Agrhklar 0,154 0,106 0,083 0,264 0,133 0,062 0,198
Havayolu /Hizmetler AS LF LS IC CA ES CS
Air China 3,1 2,714 2,75 35 3,167 2,7 3,219
Air France 3,75 3,929 4 3,938 3,667 3,75 3,563
ANA 4,75 4,125 4 4,8 4,5 4,625 4,8
British Airways 35 3,25 3,75 33 3 3,375 4,2
China Southern 39 4,071 4,125 4 3,667 35 3,907
Emirates 35 4,071 3,75 3,688 3,667 4,417 3,625
Hainan 4,25 3,571 3,875 4,875 4,5 3,875 4,187
LATAM 2,8 3 3 3,25 2,667 35 3
Lufthansa 3,75 4,143 3,375 4 3,667 3,8 3,687
Qantas 39 4,214 4 4,125 4 4,125 3,969
THY 35 4,429 3,75 3,875 4 4,1 3,844

AVj 3,7 3,774273 3,670455 3,941 3,682 3,797 3,818273
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Yukaridaki Tablo 6. incelediginde her bir satir segenekleri ((xi) ) ifade ederken her bir siitiin (x;) ise se¢eneklerin performans degerlerini (xij)

ifade eder. Tablo 6’nin son satir1 ise siitunlarin ortalamasini ifade etmektedir.

Tablo 7. SP, SN, NSP, NSN VE AS Degerleri

Havayolu SPi SNi NSPi NSNi ASi Sira
Air China 0 0,172698 0 0,155925 0,077962661 10
Air France 0,01387859 0,014748 0,065304 0,92792 0,4966117 7
ANA 0,21252364 0 1 1 1 1
British Airways 0,021593576 0,097514 0,101606 0,523394 0,312499925 9
China Southern 0,035489842 0,005391 0,166992 0,973649 0,570320649 4
Emirates 0,020256094 0,035836 0,095312 0,824846 0,460079184 8
Hainan 0,140025993 0,005709 0,658873 0,972097 0,815484929 2
LATAM 0 0,2046 0 0 0 11
Lufthansa 0,016438025 0,01403 0,077347 0,931426 0,50438648 6
Qantas 0,065110429 0 0,306368 1 0,653183969 3
THY 0,037955092 0,012746 0,178592 0,937705 0,558148708 5
AVj 0 0,172698 0 0,155925 0,077962661 10

Yukaridaki Tablo 7°deki agsamalar halinde gegilmis olan EDAS g¢alismasinin SP, SN, NSP, NSN ve AS degerleri sunulmustur. AS degeri EDAS
yonteminin siralama 6lgiitiiniin temelini olusturmaktadir. Bu olgiitler dogrultusunda SKYTRAX’a kayith ilgili havayolu sirketlerinin
siralamasi; Ana Air, Hainan, Qantas, ChinaSouthern, THY, Luftansa, Air France, Emirates, British Airways, AirChina ve LATAM seklinde

bulunmustur.

6.SONUC

Uluslarasi hizmetler ticaretinin smiflandirilmasi siirecinde tasimacilik ve seyahat hizmetleri bashig1 altinda bulunan havayolu tagimaciligmm
stirdiirtilebilir basarisi, havayolu isletmelerinin miisterilerine verdigi hizmetlerin performansiyla ol¢lilmektedir. Bu sebeple havayolu
isletmeleri misterilerinin hizmet kalitesi algisin1 6lgmek i¢in birgok arastirma yapmaktadir. Yapilan arastirmalarda kullanilan yontemler ve
teknikler farklilik gostermektedir. Bu ¢alismada kullanilan ¢ok kriterli karar verme teknikleri, havayolu isletmelerine hem ulusal hem de

uluslararasi yolcu ve yiik tasimacilig1 pazarinda hizmet kalitesi 6l¢iimii siirecinde yol gosterici bir yontem olacaktir.

Bu arastirmada SKYTRAX’m 2016 yilinda yaymlamis oldugu veriler ve diger ikincil veriler kullanilarak havayolu isletmelerinin hizmet
kalitesi, AHP tabanli EDAS yéntemi kullanilarak degerlendirilmistir. Oncelikle farkli bes havacilik uzmanindan SKYTRAX 1 gelistirdigi
kriterler lizerinden gériis alinmistir. Alman goriislerle havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini ifade eden her bir kriterin énem agirlhiklari,
AHP yontemiyle analiz edilmistir. AHP yonteminin sonuca gore kriterlerin 6nem siralamasi(agirliklart);“ugak i¢i konfor, kabin ekibine iliskin
unsurlar, havalimani hizmetleri, ucak i¢i ikramlar, lounge fiziki unsurlar, lounge personel hizmetleri ve ugaki¢i eglence hizmetleri” olarak

tespit edilmistir. Ugak i¢i konfor, kriterler i¢erisinde en 6nemli hizmet kalitesi kriteri olarak bulunmustur.

AHP yontemiyle elde edilen hizmet kalitesi kriterlerinin 6nem agirliklart EDAS yontemiyle birlestirilerek havavayolu isletmelerinin hizmet
kalitesi performans diizeyleri tespit edilmistir. Analiz sonucunda elde edilen degerlere gore havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi performas
siralamasi;“Ana Air, Hainan, Qantas, ChinaSouthern, THY, Luftansa, Air France, Emirates, British Airways, AirChina ve LATAM” olarak

tespit edilmistir. Degerlendirmelerin sonucunda en iyi havayolu hizmet kalitesine sahip olan isletme Ana Air olarak bulunmustur.

EDAS yontemiyle yapilan bu ¢alisma ileride yapilacak hizmet kalitesi ¢aligmalarima alternatif olabilir. Ayrica bu yontem kullanilarak farkl
¢ok kriterli karar verme teknikleri ile birlikte havayolu isletmelerinin kalite diizeyleri kiyaslamalari yapilabilir. Arastirmacilar bu yontemleri
kullanarak havacilikta yer hizmetleri sirketlerinin performanslarmni dlgebilir. EDAS yontemiyle birlikte diger ¢ok kriterli karar verme
teknikleriyle tedarik¢i segimi, havaaraci se¢imi, akademisyen se¢imi, yiiksek lisans veya doktora danigsman se¢imi, iiniversite ve boliim se¢imi,

finansal performans &l¢iimleri, havalimani mali ve hizmet kalitesi performanslar 6l¢iimii yapilabilir.
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