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HAVAALANLARINDA HiZMET KALITESININ ENTROPIi VE TOPSIS
YONTEMLERI iLE DEGERLENDIRILMESi: AVRUPA’NIN EN
YOGUN HAVAALANLARI UZERINE BiR UYGULAMA

EVALUATION OF SERVICE QUALITY IN AIRPORTS USING ENTROPY AND TOPSIS
METHODS: AN APPLICATION ON EUROPE'S BUSIEST AIRPORTS

Mahmut BAKIR? — Sahap AKAN?

Oz

Giinlimiiziin degisen rekabet kosullar1 altinda havaalanlarinin daha fazla yolcuya ve havayolu igletmesine hizmet
vererek rekabetci stiinliik saglamalarinda hizmet kalitesi kilit bir unsur haline gelmistir. Havaalani hizmet
kalitesinin bu a¢idan énemli unsur olarak goriilmesinden dolay: bu ¢alismada 2016 yili genelinde Avrupa’da en
fazla yolcuya hizmet veren havaalanlarinin hizmet kalitesi performanslari degerlendirilmistir. Caligmada
kullanilan veriler Skytrax internet sitesinden elde edilmis olup kuyruk bekleme siiresi, terminal temizligi,
terminal oturma alanlari, terminal isaret ve yonlendirme, yiyecek-icecek hizmetleri, havaalani aligveris
magazalar1, wifi baglantis1 ve havaalani personeli kriterleri ele alinmistir. i1k olarak Entropi yontemiyle yapilan
agirliklandirma sonucunda 6nem katsayisi en yiiksek kriterler sirasiyla wifi baglantisi, terminal oturma alanlari
ve kuyruk bekleme siiresi olarak belirlenmistir. Ardindan TOPSIS yontemi ile havaalanlar1 degerlendirilerek
siralanmigtir. Bunun sonucunda en yiiksek hizmet kalitesine sahip havaalanimin Miinih Havaalani oldugu
belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Cok Kriterli Karar Verme, Entropi, TOPSIS, Havaalanlar

Abstract

In today's changing conditions of competition, service quality has become a key factor in providing a
competitive advantage by serving more passengers and airline companies in airports. Since airport service
quality is seen as an important factor in this respect, in this study, performance of service quality of the airports
serving the most passengers in Europe in 2016 was evaluated. The data used in study were obtained from the
Skytrax website and included queuing times, terminal cleanliness, terminal seating, terminal signs, food
beverages, wifi connectivity and airport staff criteria. Firstly, the most important criteria for entropy weighting
are wifi connectivity, terminal seating and queuing times, respectively. Then the TOPSIS method was used to
sort the airports. As a result, it is determined that the airport with the highest performance of service quality is
Munich Airport.

Keywords: Multi Criteria Decision Making, Entropy, TOPSIS, Airports

! Ars.Gor., Anadolu Universitesi Havacilik ve Uzay Bilimleri Fakiiltesi, mahmutbakir@anadolu.edu.tr
2 Ars.Gor., Anadolu Universitesi Havacilik ve Uzay Bilimleri Fakiiltesi, sakan@anadolu.edu.tr

Makale Gelis Tarihi:25/10/2017 - Makale Kabiil Tarihi:19/03/2018 — Makale Tiirli: Arastirma
DOI:10.17755/esosder.346412


http://orcid.org/0000-0002-3898-4987
http://orcid.org/0000-0002-4633-7683
mailto:mahmutbakir@anadolu.edu.tr
mailto:sakan@anadolu.edu.tr

2018, 17, 66(632-651) www.esosder.org https://dergipark.gov.tr/esosder

1. GIRIS

Kiiresel olarak havayolu yolcu talebi 1997 yilindan beri her yil ortalama %5.2
oraninda artis gostermistir (IATA, 2011). Bu siiregte havayolu endiistrisi 2016 yil1 igerisinde
3.6 milyar yolcuya hizmet vermis ve 2050 yili i¢in bu saymin 16 milyar yolcuya ulasacagi
tahmin edilmektedir (IATA, 2011). Havayolu tasimaciligindaki bu gelismeler ve biiyiime
tahminleri 6zellikle yolcu sayis1 ve yolcuya saglanan hizmet arasindaki esit biiyiime dengesini
hizmet kalitesi agisindan olduk¢a Onemli hale getirmistir (Pandey, 2016). Bu dogrultuda
havaalanlari, yolculara sunulan hizmet performansimi arttirmak adina havaalani altyap:
sistemlerinde onemli derecede iyilestirmeye giderek yolcu odakli bir yaklasim benimsemeye
baslamistir (Pantouvakisa & Renzi, 2016).

Giliniimiiz havaalanlarinda hizmet kalitesi, rekabetci tistiinliik saglamak i¢in 6nemli bir
kurumsal strateji olarak goriillmektedir (Lupo, 2015). Bununla birlikte, hizmet kalitesi yolcu
deneyimiyle iliskili olmasindan 6tiirii her yolcu i¢in farkli anlamlar ifade etmektedir. Bundan
dolay1r hizmet kalitesinin tanimlanmasi ve Olgiilebilmesi olduk¢a zordur. Alan yazin
incelendiginde hizmet kalitesine iliskin yapilmig farkli tanimlamalar bulunmasina karsin
(Albayrak, 2014), kavram genel olarak miisterilerin hizmeti almadan Onceki hizmet
performanst beklentileri ile hizmeti aldiktan sonraki algilar1 arasindaki fark olarak
tanimlanmaktadir (Asubonteng, McCleary, & Swan, 1996, s. 64). Bu konu havaalani hizmet
kalitesi ac¢isindan degerlendirildiginde havaalan1 hizmet kalitesi, yolculara sunulan
hizmetlerin yolcularin beklentilerini karsilama diizeyi ile ortaya ¢ikan memnuniyet derecesi
olarak aciklanabilir. Havaalani1 hizmet kalitesi, havaalanlarinin yolculara sundugu yiyecek
icecek hizmeti, internet erisim hizmetleri, aligveris magazalari hizmeti ve havaalani
personelinin hizmetleri gibi tiim somut ve soyut faktorlerin yolcularin beklentilerini hangi
diizeyde karsiladigina bagli olarak ortaya ¢ikan memnuniyet derecesidir (Albayrak, 2014).

Giiniimiiz havayolu yolcular1 degisen kosullariyla birlikte artan alternatifler sonucu
farkli havaalanlar1 arasindan se¢im yapma imkanina sahip olmaya baslamistir (Fodness &
Murray, 2007). Bundan dolay1 havaalanlarinin, kullanicilarin taleplerini karsilamak adina
hizmet kalitesini artirmak i¢in kullanicilarin algilanan hizmet diizeylerine giiglii vurgular
yapmasi artik bir zorunluluk haline gelmistir. Havaalan1 hizmet kalitesi yolcu tercihlerini
etkileyen unsurlardan biri olmasindan 6tiirii rekabet avantaji saglamada dnemli bir belirleyici
etken olarak goriilmektedir (Pantouvakisa & Renzi, 2016). Bu kapsamda havaalani hizmet
kalitesinin rekabetci iistiinliik saglamak noktasinda onemli bir degisken olarak goriilmeye
baslanmas1 Ozellikle son yillarda havaalan1 hizmet kalitesi ile ilgili yapilan g¢alismalarin
onemli dlgiide artmasina neden olmustur (Albayrak, 2014; Pandey, 2016; Bezerra & Gomes,
2016; Kurniawan, Samuel, & Davoudi, 2017; Prakash & Barua, 2016).

Alan yazin incelendiginde hizmet kalitesi dl¢limiine iligkin bircok modelin 6nerildigi
ve bir¢ok farkli kurulus tarafindan cesitli degerlendirme denemelerinin yapildigi goriilmiistiir.
Bu kuruluslardan biri olan Skytrax agirlikli olarak havacilik sektoriinde arastirma ve
damigmanlik hizmeti veren Londra (Ingiltere) merkezli bir danismanlik firmasidir. Higbir
havayolu ya da havaalani isleticisi ile finansal herhangi bir baglantis1 olmayan bu kurulus,
yolcu goriislert dogrultusunda havayolu ve havaalani isleticileri hakkinda derecelendirme ve
siralama yapan bagimsiz bir platformdur. Skytrax, “Diinya Havaalan1 Odiilleri” ve “Diinya
Havayolu Odiilleri” adi altinda her yil diizenlenen ve kalite performanslarma gére hava
tasimacilig1 endiistrisinin derecelendirildigi ve siralandig1 organizasyon ile adini duyurmustur
(Skytrax, 2017).

Skytrax diinya genelinde 700°den fazla havaalanini kapsayan ve birgok havaalani igin
kullanicilara ilgili havaalanin1 degerlendirme imkéani veren diinyanin en biiyiik havaalani
degerlendirme sitelerinden biri olarak kabul edilmektedir. Skaytrax ozellikle havaalani
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kalitesine iliskin olarak baglantili ugus yapacak ve transfer siirecinde ilgili havaalaninda kisa
da olsa vakit gecirecek yolculara iliskin faydali bilgiler saglamaktadir. Bu durumda bir
noktadan digerine seyahat edecek yolculara farkli havaalani segeneklerinden birini tercih etme
olanagi saglayan Skytrax havaalanlar1 arasindaki rekabeti de artirmaktadir. Bundan dolayi
Skytrax diisiik kalitede hizmet veren havaalanlarinin tercih kararlarini etkileyebilecegi igin
kaliteye iligkin rekabetci tstiinliik saglayan havaalanlarina bu alanda yetkinlik kazandiracagi
diistiniilmektedir (Perezgonzalez & Gilbey, 2011).

Bu ¢alisma 2016 yilinda Avrupa genelinde en yogun yolcu trafigine sahip 10
havaalanin hizmet kalitelerinin, gok kriterli karar verme yontemlerinden olan Entropi ve
TOPSIS yontemleri ile incelenmesini amaglamistir. Calismada havaalanlarinin  hizmet
kalitelerinin degerlendirilmesinde kullanilan; kuyruk bekleme siiresi, terminal temizligi,
terminal oturma alanlari, terminal isaret ve yonlendirme, yiyecek-icecek hizmetleri, havaalani
aligveris magazalari, wifi baglantis1 ve havaalan1 personeli kriterlerine iligskin veriler Skytrax
internet sitesinden elde edilmistir. Havaalani kalitesinin degerlendirilmesinde kullanilan
kriterlerin 6nem katsayilar1 Entropi yontemi ile belirlenmis, havaalanlarinin hizmet kalitesine
gore siralanmasinda ise TOPSIS yontemi kullanilmistir. Calismada ilk olarak Entropi ve
TOPSIS yonteminin kullanildigi ¢alismalarin literatiir tablosu verilmis daha sonra ¢alismada
kullanilacak olan yontemler ve uygulama adimlart agiklanmistir. Son olarak arastirmanin
uygulama kismi yapilarak elde edilen bulgular sonu¢ ve Oneriler bdliimiinde
degerlendirilmistir.

2. LITERATUR ARASTIRMASI
Entropi ve TOPSIS ile ilgili yapilmis bazi ¢caligmalar Tablo 1’de gosterilmistir.

Tablo 1. Entropi ve TOPSIS Yontemleri ile ilgili Yapilmis Bazi Calismalar

Entropi Yonteminin Kullanildig1 Bazi Calismalar

Uretim Verilerinin Degerlendirilmesi (Song, Zhu, Peng, & Gonzalez, 2017)

Kurumsal Suirdurilebilirlik

y . . (Aras, Tezcan, Furtuna, & Kazak, 2017)
Degerlendirmesi

Havayolu Performans Degerlendirmesi (Omiirbek & Balci, 2017)

(Shemshadi, Shirazi, Toreihi, & Tarokh, 2011;

Tedarik¢i Se¢imi Liu & Zhang, 2011)

Cografi Pazar Se¢imi (Yavuz, 2016)
Risk Degerlendirmesi (Liu, Zhao, Weng, & Liua, 2017)
Pazar Bolimlemesi (D’Urso, De Giovanni, Disegna, & Massari,
2013)
Finansal Etkinligin Degerlendirilmesi (Cat1, Es, & Ozevin, 2017)
Havaalani Ramp Emniyetinin (Gongalves & Correia, 2016)
Degerlendirilmesi
Miisteri Tatminin Degerlendirilmesi (Li, Liu, & Li, 2014)
) ] (Oztel, Kése, & Aytekin, 2012; Tunca,
Kurumsal Performans Ol¢iimii Omiirbek, Comert, & Aksoy, 2016; Omiirbek &

Aksoy, 2016)

Materyal Se¢imi (Hafezalkotob & Hafezalkotob, 2016)
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TOPSIS Yonteminin Kullanildig1 Baz1 Calismalar

Havayolu Birlesme Faktorlerinin

Degerlendirilmesi (Shyr & Kuo, 2008)

(Cokorilo, Gvozdenovi¢, Mirosavljevi¢, &

Havayolu Ugak Segimi Vasov, 2010)

(Demireli & Tiikkenmez, 2012; Barros &

Performans Degerlendirmesi Wanke, 2015: Orcun & Eren, 2017)

Materyal Segimi (Mousavi-Nasab & Sotoudeh-Anvari, 2017)

Uretim Seceneklerinin

Degerlendirilmesi (Mishra, Pundir, & Ganapathy, 2017)

(Burcu, 2012; Omiirbek & Kinay, %013;
Finansal Performans Degerlendirme Temizel & Baygelebi, 2017; Giimiis, Ozdagoglu,
Giimiis, & Ozdagoglu, 2017)

Sehirlerin Yenilik Potansiyellerinin (Luty, Kozuch, Makuténas, & Butvilaité,
Degerlendirilmesi 2015)
Isgiicii Performans: Degerlendirmesi (Karakas, Kingir, & Oztel, 2016)

(Bhutia & Phipon, 2012; Caliskan, Kursuncu,

Tedarik¢i Se¢imi Kurbanoglu, & Giiven, 2012)

Emniyet Degerlendirmesi (Li, ve digerleri, 2011)

(Chang, Liao, Tseng, & Liao, 2015; Manc’ev,

Lokasyon Segimi 2016; Elgiin & Astkoglu, 2017)

Arastirmacilar tarafindan Onerilen bir¢cok kriter agirliklandirma yontemi olmasina
ragmen bu yontemler arasinda en fazla kullanilan yontemlerden biri Entropi yontemidir (Alp,
Oztel, & Kose, 2015). Entropi yontemi son yillarda fen bilimlerinde oldugu gibi sosyal
bilimlerde de sik¢a kullanilmaya baslanan bir yontem haline gelmistir (Cat1, Es, & Ozevin,
2017). Alan yazinda Entropi agirhiginin TOPSIS, ELECTRE, SAW, MAUT ve WASPAS gibi
farkli yontemlerle birlikte kullanildig1 gortilmuistiir.

TOPSIS ise, ¢ok kriterli karar verme tekniklerinden biri olup segenekleri siralama
amaciyla kullanilmakta olan bir yontemdir. Bu yontem diger yontemlere gore kullaniminin
oldukca kolay ve pratik olmasindan dolayr sik¢a tercih edilmektedir. TOPSIS yontemi
havayolu ucak secimi, tedarik¢i se¢imi, lokasyon se¢imi ve materyal se¢iminin yani sira
performans degerlendirmesi, emniyet degerlendirmesi ve havayolu birlesme faktorlerinin
degerlendirilmesi gibi birgok alanda g¢esitli se¢im ve degerlendirme siireglerinde
kullanilmaktadir. Bu ¢alismada her iki yontem de havaalani hizmet kalitesi performansini
degerlendirme amaciyla kullanilmistir (Cati, Es, & Ozevin, 2017).

3. YONTEM

3.1.Cahisma Kapsaminda Kullanilan Veri Seti

Bu calismada 2016 yil1 verilerine gore Avrupa’nin en yogun yolcu trafigine sahip on
havaalaninin hizmet kalitesinin Skytrax tarafindan belirlenip yolcu degerlendirmesine sunulan
kriterlere gore degerlendirilmesi amaglanmistir. Calisma kapsaminda 6ncelikle ACI (2016)
verilerine gére Avrupa’nin en yogun yolcu trafigine sahip 10 havaalani secilmis ve ilgili
ornekleme Tablo 2°de yer verilmistir.
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Tablo 2. Calisma Kapsamina Alinan Havaalanlari

IATA Kodu Havaalam Yolcu Sayisi (2016)
LHR Heathrow Havaalani 75.714.970
CDG Charles de Gaulle Havaalan1 65.935.748
AMS Amterdam Schiphol Havaalani 63.618.867
FRA Frankfurt Havaalani 60.786.937

IST Istanbul Atatiirk Havaalani 60.011.454
MAD Adolfo Suarez Madrid—Barajas Havaalani 50.400.442
BCN Barcelona El Prat Havaalam 44.131.031
LGW Londra Gatwick Havaalani 43.136.047
MUC Miinih Havaalanm 42.261.309
FCO Roma Fiumicino Havaalani 41.738.662

Calismada kullanilan degerlendirme kriterleri ve karar alternatiflerine ait degerler
Skytrax internet sitesi tlizerinden yapilan yolcu degerlendirmelerini temel almaktadir
(airlinequality, 2017). lgili sitede havaalanlarinda hizmet kalitesi degerlendirme kriteri olarak
ele alinmis unsurlar Tablo 3’de siralanmustir.

Tablo 3. Calismada Kullanilan Se¢im Kriterleri ve Kriter Kodlari

Kriter Kodlari Kriterler
H1 Kuyruk bekleme siiresi
H2 Terminal temizligi
H3 Terminal oturma alanlar1
H4 Terminal isaret ve yonlendirme
H5 Yiyecek-igecek hizmetleri
H6 Havaalan1 aligveris magazalari
H7 Wifi baglantisi
H8 Havaalani personeli

Calismada kullanilan kriterler Tablo 3’ de gortildiigii gibi hizmet alirken gerceklesen
bekleme siiresi, terminal tasarimina iliskin olarak oturma alani ve ydnlendirme isaretleri,
kablosuz ag baglantisi, yiyecek-icecek ve aligveris olanaklar1 ve personellerin tutumu gibi
bircok farkli unsuru kapsamaktadir. Skytrax internet sitesi lizerinden degerlendirme yapan
yolcular ziyaret ettikleri havaalanlarin1 yukarida belirtilen kriterlere gére 5 puan {izerinden
degerlendirmektedirler.

3.2.Entropi Yontemi

Cok kriterli karar verme problemlerinin ¢6ziimiinde kullanilan agirlik katsayilari,
kriterlerin gorece dnemlerinin bir ifadesidir. Her bir kriterin degerlendirilmesi esnasinda farkl
kaynaklar ve diistinceler yer aldig1 icin tiim kriterlerin esit agirlikta oldugunu varsayamayiz.
Bu sebeple agirliklandirma islemi gergeklestirilirken iki farkli yontem benimsenir. Bunlar
siibjektif agirliklandirma ve objektif agirliklandirma yontemleridir. Siibjektif agirliklandirma
da karar vericilerin degerlendirmeleri esas alinirken objektif agirliklandirma da kriter
agirliklart birtakim matematiksel modeller yardimiyla belirlenir. Literatiirde bir¢cok objektif
agirliklandirma yontemi Onerilmesine karsin bu yontemlerden biri de Entropi yontemidir
(Wang & Lee, 2009).
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Entropi kavrami literatiirde ilk kez Rudolp Clausius tarafindan 1865 yilinda one
striilmiis olup bir sistem igerisindeki diizensizligin ve belirsizligin bir Olgilisii olarak
tanmimlanmistir. Giinlimiizde birgok alanda kullanilan Entropi kavrami daha sonra Shannon
(1948) tarafindan ilk kez "Iletisimin matematiksel teorisi" asli eserinde tamitilmis ve
“’Enformasyon Entropisi’’ teorisinin temel dayanagini olusturmustur (Akgakanat, Eren,
Aksoy, & Omiirbek, 2017). Enformasyon entropisi teorisine gore karar alma siirecinde sahip
olunan bilginin kalitesi veya niceligi problemin ¢oziimiinde dogru ve giivenilir ¢ézlimiin
belirleyicisidir. Bu nedenle karar verme siirecinde farkli degerlendirme durumlarinin
gerceklestirilmesinde Entropi yontemi saglanan faydali bilginin miktarimi 6lgmek icin
kullanilmaktadir (Wu, Sun, Liang, & Zha, 2011).

Entropi yOnteminin temelinde enformasyonun veri kiimeleri arasindaki zitliktan
kaynaklandig1 fikri yatmaktadir. Baska bir deyisle onem katsayilar1 alternatif degerlerinin
ilgili kritere gore degiskenligi oraninda sekillenir ve karsitligin yogunlugu olarak adlandirilir.
Alternatif degerleri arasindaki bu karsitlik ile buradan saglanan bilgi dogru orantilidir
(Konuskan & Uygun, 2014). Entropi yontemi ¢ok kriterli karar verme problemlerinde ikili
karsilastirma gerektirmemesi nedeniyle agirliklandirma ic¢in olduk¢a uygun bir yontemdir.
Kriter agirliklarinin belirlenmesi i¢in sadece karar matrisinin olusturulmus olmas1 yeterlidir
(Ozdagoglu, Yakut, & Bahar, 2017).

Entropi ile agirliklandirma isleminde uygulanan adimlar asagidaki sekilde formiilize
edilmistir (Per¢in & Cakir, 2013; Shemshadi, Shirazi, Toreihi, & Tarokh, 2011; Omiirbek &
Aksoy, 2016; Ozdagoglu, Yakut, & Bahar, 2017).

Adim 1: Karar Matrisinin Olusturulmasi

Entropi yonteminin ilk adiminda esitlik (1) yardimiyla olusturulan karar matrisi
olusturulur.

ay;p Qg A1n
A1 Az -+ Az

Aj =11 & . )
aml amz aus amn

Adim 2: Normalizasyon Isleminin Gergeklestirilmesi

Entropi yonteminin bu adiminda karar matrisi ortak bir birime donistiiriilmek
amaciyla normalize edilir. Bu adimda kriterler fayda ve maliyet fonksiyonlar1 ayirt etmeksizin
esitlik (2) yardimiyla normalize edilir.

a; j
i =55 (2)
i=1%ij

Normalizasyon iglemi sonrasinda R = [rl- j]mxn matrisi elde edilir.

Adim 3: Kriterlere Iliskin Entropi Degerlerinin (e ;) Hesaplanmast

Bu adimda kriterlere ait entropi degerleri esitlik (3) yardimiyla hesaplanir.
n
e = —erij.ln(rj) (i=123,..,mvej=123,..,n) 3)
j=1

Bu notasyonda e;, j. Kriterinin entropi degerini gostermektedir ve 0 < ¢; < 1 arasinda yer
almaktadir.
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Adum 4: Bilginin Farklilasma Derecesinin (d;) Hesaplanmasi
di=1-¢ (i=123,..mvej=123..,n) (4)

Bu adimda hesaplanan d; degerlerinin yliksek olmasi kriterlere iliskin alternatif
degerleri arasinda karsithigin yogunlugunu baska bir deyisle farkliligin fazla oldugunu
gostermektedir.

Adum 5: Kriter Agwrliklarinin (w;) Hesaplanmast

Yontemin son adimini olusturan bu agamada her bir kriter i¢in entropi agirliklar: elde
edilir.

=" ®

Bu durumda wy + w, + w3 + -+ + w,, = 1 esitligi gegerli olur.

Goriildugii gibi Entropi yontemi objektif degerlendirmelerde kullanima olduk¢a uygun
olmasindan dolayr son yillarda yontemin literatiir igerisinde kullanim siklig1 artig
gostermektedir.

3.2.TOPSIS Yontemi

Hwang ve Yoon (1981) tarafindan gelistirilen TOPSIS (Technique for Order
Preference by Similarity to Ideal Solution) yontemi sik kullanilan ¢ok kriterli karar verme
yontemlerinden biridir. Yontem temeli pozitif ideal ¢6ziim noktasina en yakin ve negatif ideal
¢Oziim noktasina en uzak alternatifin segilmesi esasina dayanmaktadir (Uygurtirk &
Korkmaz, 2012). Yontemde uzakliklarin hesaplanmasinda ise siklikla oklidyen uzaklik
kullanilmaktadir (Tzeng & Huang, 2011).

TOPSIS yontemi ¢ézliim esnasinda pozitif ideal ¢oziim (PIS) ve negatif ideal ¢oziim
(NIS) noktalarini dikkate alirken pozitif ideal ¢6zliim faydanin en yiiksek, maliyetin en diisiik
oldugu noktayi; negatif ideal ¢6ziim ise maliyetin en yiiksek ve faydanin en diisiikk oldugu
noktay1 ifade etmektedir. Burada dikkat edilmesi gereken husus en uygun alternatifin sadece
pozitif ideal noktaya en yakin degil ayn1 zamanda negatif ideal noktaya da en uzak mesafede
bulunan alternatif olmas1 gerektigidir (Dumanoglu & Ergiil, 2010). Baska bir deyisle en 1yi
alternatif, problemde yer alan tiim kriterlere gore en uygun alternatiftir (Chen & Tzeng,
2004).

TOPSIS yonteminin hesaplanmasinin kolay olmasi, basit ve anlasilabilir bir yapida
olmas1 ve basit matematiksel modeller yardimiyla alternatiflerin performanslarinin
degerlendirilmesine olmak vermesi nedeniyle siklikla kullanilmaktadir (Yeh, 2002).

TOPSIS yontemi 6 adimdan olusan bir hesaplama siirecine sahip olmakla birlikte ilgili
adimlar asagidaki gibi agiklanmistir (Uygurtiirk & Korkmaz, 2012; Ozdagoglu, 2012).

Adim 1: Karar Matrisinin Olusturulmasi

TOPSIS yonteminin uygulamasinda oncelikle karar vericiler yardimiyla karar matrisi
olusturulur. Karar matrisinin satirlarinda karar alternatifleri, siitunlarinda ise problemde
kullanilacak kriterler yer alir. Esitlik (6) ile olusturulan karar matrisi agagidaki gibidir.

A1 Az 0 Qi

Ajj = : : : (6)
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A;; matrisinde m karar alternatifi sayisini, n ise problemde yer alan kriter sayisini
belirtir.

Adim 2: Normalize Edilmis Karar Matrisinin (R) Olusturulmasi

Normalize edilmis karar matrisi, A matrisinin elemanlar1 kullanilarak esitlik (7)
yardimiyla olusturulur. Normalizasyon isleminin amaci verileri farkli birimlerden olma
ihtimallerine karsin O ile 1 arasinda standart bir degere kavusturmaktir.

aij . .
nj=——— (@(=12,..,mvej=12,..,p) (7)

m 2
i=1 4ij

Adim 3: Agwrlikli Normalize Karar Matrisinin (V) Olusturulmasi

Yontemin bu adiminda normalize edilmis karar matrisi kriterlere iliskin 6nem
katsayilar1 (w;) ile garpilir ve agirliklandirma islemi gergeklestirilir. Burada dikkat edilmesi
gereken nokta w; degerlerinin toplamimin 1 sayisini vermesidir. Esitlik (8) yardimiyla
olusturulan V matrisi agagidaki gibidir.

Vij = Tij.- Wij (8)
Adim 4: Pozitif Ideal (A") ve Negatif Ideal (A4) Céziimlerin Elde Edilmesi

TOPSIS yonteminin temelini olusturan pozitif ideal ¢oziime (PIS) yakinlik ve negatif
ideal ¢oziime (NIS) uzaklik kosulun saglanmasi icin oncelikle bu degerlerin elde edilmesi
gerekir. Bu ¢oziimlerin elde edilmesinde agirliklandirilmig karar matrisi degerleri esas alinir.

Pozitif ideal ¢ozliimiin elde edilmesinde V matrisinin siitun degerlerinin en
yiiksegi(ilgili 6l¢ilit maliyet yonlii ise en diisiigli), negatif ideal ¢oziimiin elde edilmesinde ise
siitun degerlerinin en diistigii(ilgili olgiit fayda yonlii ise en yiiksegi) secilir. Pozitif ideal ve
negatif ideal ¢oziimlerin belirlenmesinde esitlik (9) ve esitlik (10) kullanilir.

4 Pozitif ideal ¢oziim icin:

AT ={(max; v|j €], (minyvi|j €J)} (9)
A+ = {Uf,v;, "'FUTT}

v Negatif ideal ¢oziim igin:

A = {(mini Vyj |j €)), (maxivij|j E]')} (10)
A- ={v{,v;,..,v}

Yukarida yer alan her iki formiilde de J fayda, /* ise maliyet degerini gostermektedir.
Hem pozitif ideal ¢6ziim kiimesi hem de negatif ideal ¢6ziim kiimesi (m) elemandan
olusmaktadir.

Adim 5: Aywrim Olgiilerinin Hesaplanmast

Yontemde en uygun alternatifin belirlenmesinde her bir karar alternatifinin pozitif
ideal ve negatif ideal ¢6zlim noktalarina olan uzakligina bakilmaktadir. Bu uzaklik degerleri
Oklidyen uzaklik yardimiyla elde edilirken pozitif ideal ¢dziime uzaklik S;” ve negatif ideal
¢oziime uzakhk S; olarak adlandirilir. Pozitif ideal ¢dziime uzaklik degerinin (S;")
hesaplanmasi igin esitlik (11) kullanilirken, negatif ideal ¢oziime uzaklik degerinin (S;)
hesaplanmasi icin ise esitlik (12) kullanilmaktadir.
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St = Sl =7’ (11)

Si = Jz;-;lm,- — )’ (12)

Bu adimda hesaplanan S;"ve S, degeri sayis1 karar alternatifi sayis1 kadardir.
Adim 6: Ideal Coziime Gorece Yakinltk Degerinin (C 1) Hesaplanmast

Her bir karar alternatifinin ideal ¢dziime gérece uzakligmin (C;) hesaplanmasi
isleminde pozitif ideal ¢oziime uzaklik (S;")ve negatif ideal ¢oziime uzaklik (S;)
degerlerinden  yararlanilmaktadir.  C;*  degerinin  hesaplanmasinda  esitlik ~ (13)
kullanilmaktadir. Bu durumda:

Cct = S—l_ (13)
bOST+ St
Bu adimda hesaplanan C;" degeri 0 ile 1 arasinda bir deger almakla birlikte C;*=1 karar
alternatifinin pozitif ideal ¢dziime, C;'=0 ise alternatifinin negatif ideal ¢6ziime olan mutlak
yakihigini géstermektedir.

TOPSIS yoénteminde son olarak elde edilen C;' degerleri biiyiikten kiigiige dogru
siralanarak karar alternatiflerinin performanslari degerlendirilir.

4. BULGULAR

Calismanin bu boliimiinde segilmis havaalanlari belirlenen kriterlere goére hizmet
kalitesi performanslarina gore Entropi ve TOPSIS yontemleri ile degerlendirilmis ve
siralanmistir. 2001°den beri havacilik alaninda ¢esitli dallarda odiiller veren ve sektorde en
prestijli havacilik ddiillerini dagitan Skytrax kurulusunun verilerinin kullanildig1 bu ¢alismada
1 Ocak 2016-30 Agustos 2017 tarihleri arasinda yapilan yolcu degerlendirmeleri dikkate
alimmustir. Bu kapsamda, toplam 890 yolcu ¢alismanin 6rneklemini olustururken bu yolcular
tarafindan yapilan yorumlar dikkate alinmistir. Yolcu sayis1 degerlendirilen havaalani bazinda
ele ahndlglnda3 LHR i¢in 156, CDG i¢in 139, AMS i¢in 141, FRA i¢in 61, IST i¢in 73, MAD
icin 32, BCN i¢in 69, LGW i¢in 139, MUC i¢in 42 ve FCO i¢in 38 degerlendirme yapildigi
gozlenmistir.

(Calismada oOncelikle havaalanlar1 i¢in her kritere yonelik verilen puanlarin aritmetik
ortalamas1 alinarak baslangic karar matrisi olusturulmustur. Sonraki adimda kriterlere iliskin
alternatif degerleri kullanilarak Entropi yontemi ile kriterlerin 6nem katsayilar1 hesaplanmis
ve TOPSIS yontemi ile performans degerlendirmesi islemi gerceklestirilmistir. Yapilan
analizlerde “’Microsoft Office Excel 2016>° paket programi kullanilmistir ve g¢alismada
onerilen ¢coziim akist Sekil 1°de gosterilmistir.

® Bu béliimde yolcularin hakkinda degerlendirme yaptiklari havaalanlart IATA kodlari ile gsterilmistir.
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ACI verileri

Skytrax verileri

4.1.Entropi ile Onem Katsayilarimin Elde Edilmesi

Havaalani alternatiflerinin
belirlenmesi

Hizmet kalitesi degerlendirme
kriterlerinin belirlenmesi

Baslangi¢ karar matrisinin
olusturulmasi

Entropi yontemi ile kriter
agirliklarinin hesaplanmasi

Elde edilen kriter agirliklari

yardimiyla TOPSIS yontemiyle
havaalanlarinin degerlendirilmesi

Havaalanlarinin hizmet kalitesi

performanslarina gore
siralanmasi

1. adim
Alternatifler ve kriterler
yardimiyla karar matrisinin
olusturulmasi

2. adim
Entropi ile kriter agirliklarinin

elde edilmesi

3. adim

TOPSIS yontemi ile
degerlendirme ve sonuglari
karsilastirm

Sekil 1. Calismada onerilen ¢6ziim akisi

Adim 1: Karar Matrisinin Olusturulmast
Diger cok kriterli karar verme yontemlerinde oldugu gibi Entropi yonteminde de ilk
adimda karar matrisi olusturulmaktadir. Uygulama i¢in olusturulan karar matrisi asagidaki

tabloda goriilmektedir.
Tablo 4. Havaalanlar igin Performans Kriterlerine Iliskin Karar Matrisi
Fayda Fayda Fayda Fayda Fayda Fayda Fayda Fayda
Havaalam
H1 H2 H3 H4 H5 H6 H7 H8

LHR 2,571 3,622 3,151 3,516 3,589 3,510 3,263 2,680
CDG 1,777 2,842 2,500 2,403 2,268 2,523 2,639 1,924
AMS 1,950 3,369 2,814 3,206 3,000 3,308 3,178 2,385
FRA 2,689 3,426 3,170 2,918 2,826 2,875 3,359 2,537
IST 1,918 2,260 1,851 2,452 2,403 2,635 1,482 1,886
MAD 2,938 3,688 2,857 2,438 2,778 2,750 2,400 2,071
BCN 1,725 2,855 2,069 2,072 2,020 2,267 1,905 1,738
LGW 2,050 2,655 2,067 2,568 2,419 2,42 1,959 2,175
MUC 2,619 3,881 3,378 3,262 3,371 3,516 3,415 2,571
FCO 2,711 3,184 2,343 2,447 2,548 2,857 3,172 2,189
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Karar matrisinin satirlarinda siralamaya tabi tutulan karar alternatifleri, siitunlarinda
ise degerlendirme kriterler yer almaktadir. Calismada 10 karar alternatifi ve 8 degerlendirme
kriteri kullanilmustir.

Adim 2: Normalize Edilmis Karar Matrisinin Elde Edilmesi

Bu adimda karar matrisi esitlik (2) yardimiyla fayda ve maliyet 6zelliklerine gore
normalize edilmistir. Bagka bir deyisle, her bir alternatife ait slitun degeri siitun toplamlarina
boliinmek suretiyle normalize edilmistir. Ornegin; LHR alternatifi icin H1 kriterine gore
normalizasyon islemi Tablo 4’de goriilen siitun degerinin (2,571) siitun toplamina
boliinmesiyle elde edilmistir. Normalizasyon islemi sonrasi elde edilen karar matrisi Tablo
5’de goriilmektedir.

Tablo 5. Entropi Yo6ntemine Gore Normalize Edilmis Karar Matrisi

Havaalam H1 H2 H3 H4 HS5 H6 H7 H8

LHR 0,1120359 0,1139639 0,1202672 0,1288762 0,1318419 0,1224661 0,1218811 0,1209605

CDG 0,0774359 0,0894217 0,0954198 0,0880801 0,0833150 0,0880290 0,0985731 0,0868388

AMS 0,0849747 0,1060034 0,1074046 0,1175134 0,1102050 0,1154182 0,1187061 0,1076458

FRA 0,1171780 0,1077969 0,1209924 0,1069570 0,1038131 0,1003105 0,1254669 0,1145062

IST 0,0835803 0,0711094 0,0706489 0,0898761 0,0882742 0,0919368 0,0553563 0,0851237

MAD  0,1280286 0,1160405 0,1090458 0,0893629 0,1020498 0,0959492 0,0896459 0,0934736

BCN 0,0751699 0,0898307 0,0789695 0,0759475 0,0742047 0,0790970 0,0711564 0,0784438

LGW  0,0893324 0,0835379 0,0788931 0,0941280 0,0888619 0,0844353 0,0731735 0,0981675

MUC  0,1141276 0,1221131 0,1289313 0,1195660 0,1238337 0,1226754 0,1275586 0,1160408

FCO 0,1181367 0,1001825 0,0894275 0,0896928 0,0936008 0,0996825 0,1184820 0,0987994

Adim 3: Kriterlere Iligkin Entropi Degerlerinin (e j) Hesaplanmasi

Bu adimda Tablo 5’de goriilen normalize karar matrisi kullanilarak her bir kriterin
entropi degeri (ej) hesaplanmigtir. Entropi degerlerinin hesaplanmasinda oncelikle Tablo 5’
de yer alan normalize edilmis degerler (7;;) ile bu degerlerin logaritma degerleri (In(7;;))
carpilmistir. Daha sonra bu islem sonucu elde edilen r;; ve In(r;;) degerlerinin toplami
almarak e; entropi degerleri esitlik (3) yardimiyla hesaplanmustir.

Esitlik (3)’de yer alan "'k" degeri entropi katsayisi olmakla birlikte karar matrisinde
yer alan alternatif sayisinin logaritmik halidir. Ornegin bu calismada 10 karar alternatifi yer

aldig1 icin ''n’" degeri 10 olarak kabul edilmis ve k = (In(n))~! formiiliinden hareketle
1

~ @0
6’de goriilmektedir. Esitlik (3) yardimiyla elde edilen entropi degerleri Tablo 6°da
gorilmektedir.

= 0,43429 olarak dikkate alinmistir. Bu adimda elde edilen tiim ej degerleri Tablo
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Tablo 6. Kriterlere iligkin (e;) Degerleri

H1l H2 H3 H4 HS5 H6 H7 H8

0,99237672 0,99474127 0,99184986 0,99433376 0,99368464 0,99536124 0,98564238 0,99591950

Adim 4: Bilginin Farklilasma Derecesinin Hesaplanmasi

Bu adimdan bulunun her bir (e;) degeri 1 sayisindan cikarilmis ve esitlik (4)
yardimiyla (d;) degerleri hesaplanmustir. Ormnegin; Tablo 6> da yer alan H1 degeri esitlik (4)
yardimiyla 1 sayisindan ¢ikarilmig (1-0,99237672) ve sonu¢ Tablo 7’de H1 degerinde
gorildiigi gibi bulunmustur.

Tablo 7. Kriterlere iliskin (d ;) Degerleri

H1 H2 H3 H4 H5 H6é H7 H8

0,00762328 0,00525873 0,00815014 0,00566624 0,00631536 0,00463876 0,01435762 0,00408050

Adum 5: Kriter Agwrhiklarinin (w;) Hesaplanmasi

Entropi yonteminin son adimini kriter agirliklarinin elde edilmesi olusturmaktadir. Bu
adimda kriterlere ait Entropi agirliklar1 esitlik (5) yardimiyla elde edilmistir. Baska bir
deyisle, esitlik 5° te goriildiigii gibi "1 —e;" yani d; degerleri satir toplamina boliiniir ve
kriter agirliklar1 elde edilir. Ornegin; H1 e ait kriter agirligmin elde edilmesinde Tablo 7° de
goriilen H1 satir degerinin satir toplamma boliinmesi yoluna gidilmistir. ilgili sonuglar Tablo
8’de gosterilmistir.

Tablo 8. Entropi Kriter Agirliklar

H1 H2 H3 H4 HS5 H6 H7 H8

0,13590997 0,09375411 0,14530313 0,10101935 0,11259205 0,08270123 0,25597184 0,07274832

Yukarida goriilen 8 kritere ait w; degerlerinin toplami 1’e esittir. Bu adimda elde
edilen degerler bir sonraki asama olan TOPSIS yontemi uygulamasinda kriter agirliklari
olarak kullanilacaktir.

4.2. TOPSIS Yontemi ile Havaalanlarinin Hizmet Kalitesi Performanslarmin
Degerlendirilmesi

Adim 1: Karar Matrisinin Olusturulmasi

TOPSIS yonteminin ilk adiminda karar matrisi olusturulmaktadir. Bu adimda
kullanilacak karar matrisi Entropi yonteminde kullanilan karar matrisi ile ayni1 oldugu i¢in bu
asamada yer verilmemistir.

Adim 2: Normalize Edilmis Karar Matrisinin (R) Olusturulmasi

Alternatiflere ait kriter degerlerinin sabit birime ¢evrilmesi amaciyla gergeklestirilen
normalizasyon islemi i¢in esitlik (7)’den yararlanilmistir. Ornek vermek gerekirse, LHR icin
Hldegerinin elde edilmesi amaciyla dncelikle Tablo 4° de goriilen baglangic matrisindeki satir
degerinin karesi alinmis, ardindan ayni satir degeri H1 siitunundaki degerlerin karelerinin
toplaminin  karekokiine boliinmistiir. Normalize edilmis karar matrisi Tablo 9’da
gorilmektedir.
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Tablo 9. TOPSIS Yontemine Gore Normalize Edilmis Karar Matrisi

H1 H2 H3 H4 HS5 H6 H7 H8

LHR 0,3482317 0,3561989 0,3734438 0,4022603 0,4109124 0,3831891 0,3739513 0,3789726

CDG 0,2407344 0,2794771 0,2963087 0,2749044 0,2596466 0,2754281 0,3024523 0,2720118

AMS 0,2642118 0,3313167 0,3334658 0,3667489 0,3434478 0,3611391 0,3642218 0,3372856

FRA 0,3642175 0,3369619 0,3756957 0,3338345 0,3235393 0,3138299 0,3849414 0,3587513

IST 0,2598089 0,2222973 0,2193514 0,2805217 0,2751246 0,2876210 0,1698487 0,2666525

MAD  0,3979501 0,3626604 0,3386334 0,2788628 0,3180098 0,3001852 0,2750400 0,2929119

BCN 0,2336356 0,2807950 0,2452251 0,2370934 0,2312549 0,2474290 0,2182786 0,2457241

LGW  0,2777590 0,2610860 0,2450117 0,2938270 0,2769678 0,2641193 0,2244900 0,3075617

MUC  0,3548021 0,3816810 0,4004197 0,3731785 0,3859667 0,3838113 0,3913247 0,3636157

FCO 0,3671978 0,3131615 0,2776768 0,2799954 0,2917475 0,3118760 0,3635571 0,3095697

Adim 3: Agwrlikli Normalize Karar Matrisinin (V) Olusturulmasi

Agirliklandirma islemi R matrisinde yer alan degerlerin kriter agirliklar ile ¢arpilmast
yoluyla gerceklestirilir. Bu adimda Entropi yontemi ile elde edilen kriter agirliklar
kullanilarak esitlik (8) yardimiyla agirliklandirma yapilmistir. Ornegin; LHR alternatifinin H1
Kriteri i¢in agirlikli normalize degeri bulunurken Tablo 9’daki normalize karar matrisinin ayni
hiicre degeri Tablo 8’ deki H1 agirlik katsayisi ile ¢arpilmistir. Agirlikli normalize karar
matrisi Tablo 10°da goriilmektedir.

Tablo 10. Agirliklandirilmis Normalize Karar Matrisi

H1 H2 H3 H4 H5 H6 H7 H8
LHR 0,047296  0,033381 0,054269 0,040616 0,046269 0,031716 0,095726 0,027597
CDG 0,032696 0,026191 0,043060 0,027757 0,029236 0,022797 0,077423 0,019808
AMS 0,035885 0,031049 0,048459 0,037031 0,038673 0,029891 0,093235 0,024561
FRA 0,049468 0,031578 0,054596 0,033707 0,036431 0,025976 0,098539 0,026124
IST 0,035287 0,020833 0,031876 0,028324 0,030979 0,023806 0,043479 0,019418
MAD 0,054049 0,033987 0,049210 0,028157 0,035808 0,024846 0,070406 0,021330
BCN 0,031732 0,026315 0,035636 0,023939 0,026040 0,020480 0,055876 0,017894
LGW 0,037725 0,024468 0,035605 0,029668 0,031187 0,021861 0,057466 0,022397
MUC 0,048189 0,035769 0,058189 0,037680 0,043460 0,031768 0,100173 0,026479
FCO 0,049872  0,029348 0,040352 0,028271 0,032851 0,025814 0,093065 0,022543

Kriter Agir. 0,135910 0,093754 0,145303 0,101019 0,112592 0,082701 0,255972 0,072748

Adim 4: Pozitif Ideal (A™*) ve Negatif Ideal (A~) Coziim Degerlerinin Elde
Edilmesi

Bu adimda karar alternatiflerinin pozitif ideal ve negatif ideal karar noktasina olan
uzakliklan esitlik (9) ve esitlik (10) yardimiyla hesaplanir. Calismada yer alan degerlendirme
kriterlerinin tiimii fayda fonksiyonlu oldugu i¢in formiilde pozitif ideal ¢6ziim degeri Tablo
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10°daki siitun degerlerinin en biiylik olanindan, negatif ideal ¢6ziim degeri ise Tablo 10’daki
siitun degerlerinin en kiigiik olanindan segilmistir. Ornegin; Tablo 10°daki H1 siitunundaki en
bliyiik sayt MAD alternatifine ait 0,054049 oldugu igin pozitif ideal ¢6ziim degerleri olarak
bu say1 belirlenmistir. Ote yandan, aymi siitundaki en kii¢iik deger BCN alternatifine ait
0,031732 oldugu i¢in negatif ideal ¢6ziim degerleri olarak bu say1 belirlenmistir ve ayni islem
tiim kriterler i¢in tekrarlanmistir. Elde edilen ¢6ziim kiimeleri Tablo 11°de goriilmektedir.

Tablo 11. Pozitif ve Negatif Ideal Céziim Degerleri

Pozitif
ideal 0,0540492 0,0357692 0,0581889 0,0406164 0,0462691 0,0317679 0,1001733 0,0275968
Coziim D.

Negatif
ideal 0,0317322  0,0208326 0,0318761 0,0239394 0,0260395 0,0204796 0,0434787 0,0178937
Coziim D.

Adum 5: Aywrim Olgiilerinin Hesaplanmast

Bu adimda kriterlere ait pozitif ideal (A*) ve negatif ideal (A7) ¢oziim degerleri
kullanilarak alternatiflerin pozitif ve negatif ideal c¢oziime uzakliklar1 hesaplanir. Bu
hesaplama isleminde Oklidyen uzaklik kullanilir. Agirliklandirilmis normalize matris baz
almarak yapilan bu islemde A* ve A~ degerleri agirlikli degerlerden ¢ikarilarak kareleri alinur.
Ardindan satir degerleri toplaminin karekokii alinarak sirasiyla S;* ve S;” degerleri elde edilir.

Ornegin LHR alternatifine ait S;” degerinin elde edilebilmesi igin Tablo 10 ve Tablo
11 kullanilir. Bu amagla Tablo 11°deki ilgili stitunun pozitif ideal ¢oziim degeri (0,0540492)
Tablo 10’daki her bir siitun degerinde ¢ikartilarak karesi alinir. Daha sonra her alternatif igin
tiim siitunlarda elde edilmis bu degerlerin toplaminin karekokii alinir (LHR icin bu deger
0,1449754 bulunmustur). Esitlik (11) ve esitlik (12) yardimiyla hesaplanan ayirim olgiileri
Tablo 12’de goriilmektedir.

Tablo 12. Alternatiflere Iliskin Ayirim Olgiileri

St 57
LHR 0,1449754 0,0673699
CDG 0,1101854 0,0366166
AMS 0,1328778 0,0577613
FRA 0,1412642 0,0654158
IST 0,0853899 0,0083460
MAD 0,1208404 0,0429037
BCN 0,0899011 0,0140672
LGW 0,0970785 0,0184438
MuUC 0,1484625 0,0713721
FCO 0,1291935 0,0552039

Adim 6: Ideal Coziime Yakinligin (C;) Hesaplanmast

TOPSIS yonteminin son adiminda alternatiflerin ideal ¢éziime yakinliklar1 hesaplanir.
Bu islem negatif ideal ¢6ziim degerlerinin, kendisi ve pozitif ideal ¢6ziimler toplamina
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boliinmesiyle elde edilirken esitlik (13) yardimiyla gosterilir. Uygulama sonucunda elde
edilen (C;") degerleri Tablo 13°de goriilmektedir.

Tablo 13. Alternatiflerin Ideal Coziime Yakinlik Degerleri

cf Siralama
LHR 0,3172657 2
CDG 0,2494288 7
AMS 0,3029875 4
FRA 0,3165076 3
IST 0,0890373 10
MAD 0,2620166 6
BCN 0,1353025 9
LGW 0,1596558 8
MUC 0,3246626 1
FCO 0,2993746 5

Son olarak alternatiflere ait C;" degerleri biiyiikten kiigiige dogru siralanir ve en iyi
performansa sahip alternatifin se¢imi saglanir.

5. TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Diinyanin deyim yerindeyse kiiresel bir kdy haline gelmesi ile birlikte toplumlar i¢in
hizli ve konforlu ulagim istekten 6te bir zorunluluk haline gelmistir. Bu nedenle havayolu
tagimacilig1 sagladigi olanaklar nedeniyle her gecen giin artan bir sekilde tercih edilmektedir.
Havayolu tagimaciliginin gegeklestigi mekanlar olan havaalanlar1 ise ayni sekilde tercih
edilerek sehirlerin diinyaya acilan kapilari olarak faaliyetlerini siirdiirmektedir. Bu ¢calismada
da havaalanlarmin giinlimiiz toplumlarinda artan 6neminden yola ¢ikarak hizmet kalitesi
performanslarinin degerlendirilmesi amaglanmigtir. Hizmetlerin yayginlagsmasi ile birlikte
hayatimizda daha Onemli bir yere sahip olan hizmet kalitesi kuskusuz milyonlarca Kkisi
tarafindan kullanilan havaalanlarinda da olduk¢a Onemli bir kavramdir. Bu kapsamda
Avrupa’nin en fazla yolcu trafigine sahip olan 10 havaalaninin hizmet kalitesi performanslari
Sktrax verileri baz alimarak ¢ok kriterli karar verme yontemleri kullanilarak
degerlendirilmistir. Entropi ve TOPSIS yonteminin kullanildigi bu c¢alismada 8 hizmet
kalitesi kriteri degerlendirmeye tabi tutulmustur.

Entropi yontemiyle yapilan agirliklandirma sonucu elde edilen bulgulara gdre en
onemli ii¢ degerlendirme kriterinin 0,256 6nem katsayis1 ile Wifi baglantist oldugu, ardindan
ise sirasiyla terminal oturma alanlar1 (0,145) ve kuyruk bekleme siiresinin (0,136) geldigi
tespit edilmistir. Entropi sonuglarina gore en 6nemsiz kriter havaalani personeli (0,073) olarak
goriilmekle birlikte kriterlerin bu sekilde siralanmasina siitun degerleri arasindaki standart
sapma farkinin neden oldugu sdylenebilir. Baska bir deyisle Entropi yontemi karsithigin
(farklilik) yogunlugunu 6nem isareti olarak kabul ettigi i¢in Wifi baglantis1 kriterine ait siitun
puanlarinin havaalani personeli kriterine ait siitun puanlarindan daha farkli dagilmasi bu
sonuca neden olmustur.

Entropi yonteminin ardindan TOPSIS ile yapilan degerlendirme islemi sonrasinda en
yiiksek hizmet kalitesine sahip havaalaninin Miinih Havaalan1 (MUC) oldugu belirlenmistir.
Siralamaya gore ikinci sirada Heathrow Havaalani (LHR) ve {iglincii sirada ise Frankfurt
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Havaalan1 (FRA) yer almaktadir. Istanbul Atatiirk Havaalan1 (IST) ise son sirada yer almistir.
Bu sonucun gerceklesmesinde bilindigi lizere Atatiirk Havaalani’nin hizla artan talebi
karsilamaya yonelik kapasitesinin yetersiz olmasinin neden oldugu soOylenebilir. Bununla
birlikte Oniimiizdeki siirecte hizmet verecek olan Istanbul Yeni Havaalani’nin faaliyete
girmesiyle kalite performansinda 6nemli bir iyilesme goriilecegi umulmaktadir.

Havaalanlarinin hizmet kalitesi performanslarinin degerlendirilmesi amaciyla yapilan
bu ¢alismada birtakim sinirliliklar mevcuttur. Oncelikle analiz edilen Skytrax verileri sadece
belirli tarihler arasinda yapilmis yolcu degerlendirmelerini kapsamaktadir. Diger yandan 10
havaalan1 Skytrax tarafindan belirlenmis 8 kritere bagli olarak degerlendirilmistir. Kuskusuz
havaalanlar1 gibi kompleks yapilarda hizmet kalitesi sadece 8 kriterle ele alinamayacak kadar
genis bir kavramdir ve dogal olarak bir¢ok parametrenin goéz Oniinde bulundurulmasi
gerekmektedir. Bu sebeple ¢alisma bulgular1 genelleyici mahiyette kabul edilmemelidir. Tiim
bunlara karsin bu ¢aligsma ilgili verilerin havacilik literatiiriinde yeteri kadar yer bulamayan bu
yontemlerle biitiinlesik olarak ele alinmasi ¢aligmanin 6zgiin yoniinii olusturmaktadir. Bu
sebeple caligmanin gelecek arastirmalarda yol gosterici olmas1 umulmaktadir. Ayrica gelecek
aragtirmalarda daha biiylik bir 6rneklemin kullanilmast veya bulanik mantik yaklasimi dahil
olmak lizere diger ¢ok kriterli karar verme yontemlerinin kullanilmasinin alana 6nemli
katkilar sunacag diistiniilmektedir.
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