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Son yillarda havayolu sektériinde yaganan yodun rekabet ve miisteri beklentilerinin siirekli artmasina bagl olarak, havayolu firmalari
hizmet kalitesine daha fazla 6nem vermeye baslamiglardir. Bu nedenle havayolu tagimacili§inda hizmet kalitesinin degerlendiriimesi
kritik bir nem tasimaktadir. Bu ¢alismada, havayolu yolcu tasimacilidinda hizmet kalitesini etkileyen faktdrlerin nem derecelerinin
belirlemesi ve segilen ii¢ havayolu firmasinin hizmet kalitesinin AHP-TOPSIS yéntemleriyle degerlendirilmesi amaglanmistir. Havayolu
firmalari belirlenirken Samsun’da en ¢ok kullanilan (g firma (A, B, C) anket yoluyla tespit edilmistir. Calismanin érneklemini, Samsun
ilinde her (g firmadan da havayolu tasimaciligi hizmeti satin alan 150 miisteri olusturmaktadir. Calismada, havayolu yolcu
tasimaciliginda hizmet kalitesini degerlendirmek igin Chang ve Yeh (2001) tarafindan gelistirilen bes faktdr (ugadin iginin rahatlig,
ugak calisanlari, hizmetin gdvenilirligi, hizmetin uygunlugu ve oladandisi kosullarda yapilam islemler) tarafindan yansitilan on beg
hizmet 6zelligi ele alinmigtir. Calismanin sonucunda ugadin iginin rahatligi en énemli hizmet kalitesi boyutu ve A firmasinin en yiiksek
hizmet performansina sahip oldugu belirlenmistir. A firmasi hizmet kalitesi 6nem skorlari siralamasinda ugak calisanlari boyutu
bakimindan diger firmalara gére daha diisiik dedere sahip bulunmustur. Bu sonug dikkate alindiginda, A firmasinin sahip oldugu kurum
imajinin bir unsuru olarak bu boyutun en fazla iyilegtiriimeye ihtiya¢ duyuldugu hizmet kalitesi boyutu oldugunu séylemek mimkiinddr.
Bu baglamda, firma yoneticileri 6ncelikle ¢alisanlarinin bu yéndeki eksikliklerini gidermeye éncelik vermelidir.

Anahtar Kelimeler: AHP, TOPSIS, Cok kriterli karar verme, Hizmet kalitesi, Havayolu tasimacilik sektorii

Abstract

There has been a steady increase in competition and customer expectations in the airline industry in recent years, and therefore,
airlines have begun to pay more attention to service quality, which should, therefore, be assessed. The aim of this study was to prioritize
factors affecting the service quality of the airline industry. To this end, the service quality of three airlines was determined using AHP
and TOPSIS methods. Three airlines (A, B, C) were selected using a questionnaire. Study sample consisted of 150 customers of these
three airline companies in Samsun. A model developed by Chang and Yeh (2001) was used. The model consists of five factors (cabin
comfort, courtesy of crew, reliable service, convenient service, crew’s approach to unexpected situations) describing fifteen service
dimensions. Results show that cabin comfort is the most important service quality factor and that A has the best service performance.
Of the three airlines, A, however, has the lowest “courtesy of crew” score, indicating that the company should focus on improving this
aspect to maintain its public image. The managers should, therefore, prioritize the training of their employees in this respect.
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Girig
Son yillarda hizmet sektériinde yasanan gelismeler, hizmet isletmelerinin daha genis pazarda rekabet etmeleri, tilketicilerin
kalite konusuna daha duyarli ve bilingli olmaya baglamalari hizmet isletmelerinde kalitenin 6nemini artirmistir (Ada vd.,
2005: 43). Algilanan hizmet ile beklenen hizmet arasindaki fark olarak da ifade edilebilen (Yildiz ve Yildiz, 2015: 53) hizmet
kalitesi cok boyutlu bir kavram olup, musterilerin kaliteyi degerlendirmeleri, hizmet alinan isletmenin fiziksel 6zelliklerinden,
guvenilirliginden, calisanlarin miisterilere davranis bigimlerine kadar pek ¢ok unsuru iginde barindirmaktadir. Tim bu
unsurlari gbz oOnlinde bulundurarak verdigi hizmetlerin kalitesini yUkselten isletmeler mugsteri memnuniyetini
saglayabilmektedirler (Sahin ve Sen, 2017: 1176). Bir hizmet sektori olan havayolu tagimaciligi, sermaye ve emegin
yogun olarak kullanildigi misteri odakli bir sektordiir. Havayolu tagimaciligi faaliyetlerinin amaci, mlsteriye dogru hizmeti,
ihtiyac duyulan dogru yerde, dogru zamanda ve dogru fiyatta vermektir. Ginimizde musterilerin istek, intiyag ve bilgi
dlzeylerinde yasanan gelismeler ile miisteriler daha segici hale gelmisler ve dolayisiyla hizmet beklentileri gesitlenmistir
(O’Brien ve Jones, 1995: 6). Bir donem oldukga maliyetli oimasi nedeniyle liks olarak kabul edilen ugak yolculugu, nispeten
daha az sayida insan tarafindan tercih edilirken, son yillarda ugak bileti fiyatlarinda yaganan dususlerle birlikte daha genis
kitleler tarafindan kullanilmaya baslanmistir. Artik misteriler daha hizli, daha konforlu ve givenilir olmasinin yani sira
ekonomiklik gibi onemli avantajlari da saglamasi nedeniyle havayolu tasimaciigini daha fazla tercih etmeye
baslamislardir. Havayolu tasimacili§i, cografi konumlar dolayisiyla ulagimin uzun ve zor oldugu, ¢ok uzak mesafeleri yani
basimiza getiren ulagtirma bigimlerinin baginda yer almaktadir.

Havayolu misterileri, seyahat kararlarini vermede havayollari arasinda segim yaparken verilen hizmetlerin bes dzelligini
dikkate almaktadir. Bunlar; fiyatlar ve fiyat kosullari, sunulan hizmetlerin zamanlamaya dayali 6zellikleri yani tarife ile ilgili
ozellikler, konfor ile ilgili 6zellikler, bir havayolu isletmesinin hizmetlerine erigim kolayligi ve rahatligi, havayolu isletmesinin
kendisi veya verdigi hizmetle ilgili imajidir (Doganis, 1991: 245). Firmalarin hizmet cesitliligini artirmaya baslamasi ciddi
bir rekabeti de beraberinde getirmistir. Yasanan bu yogun rekabet ortaminda misteri tatmininin de 6n plana ¢ikmasi ile
firmalar havayolu hizmet kalitesini arttirmaya baglamistir. Havayolu endistrisindeki hizmet kalitesi, havayolu sirketlerinin
yolcu ve havayolu c¢alisanlari arasindaki gesitli etkilesimler sirasinda mikemmel hizmet standartlarini sunarken ayni
zamanda havayolu sirketlerinin yolculari gereken yerlere tagimasi ile ilgilidir (Suki, 2014: 26).

Bu calismada, havayolu tasimacilik sektoriinde hizmet kalitesini etkileyen faktérlerin énem derecelerinin belirlemesi ve
secilen Ug havayolu firmasinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi amaglanmistir. Bu amagla AHP ve TOPSIS ¢ok kriterli
karar verme teknikleri kullaniimistir.

1. Literatiir

Literatlrde, havayolu isletmelerinin sunmus oldugu hizmet kalitesinin degerlendirildigi pek ¢ok ¢alisma bulunmaktadir. Bu
calismalardan baglicalari agagida 6zetlenmistir.

Gilbert ve Wong (2003), farkli uluslardan yolcularin rahatlikla bulunabildigi Hong Kong havaalaninda yapmis olduklari
calismada, yolcularin kalite boyutlarindan teminat, gtivenilirlik ve isteklilik boyutlarina dnem verdileri tespit edilmigtir.

Alko¢ (2004), THY dis hat yolculariyla Servqual Modeli gergevesinde hizmet kalitesinin degerlendirildigi ¢alismada,
yolcularin kalite boyutlarindan sirasiyla isteklilik, givenilirlik, teminat ve empati boyutlarina 6nem verdigi; fiziki unsurlarin,
memnuniyet tzerinde anlamli bir etkisinin olmadig! tespit edilmistir.

Bozorgi (2006), iran Havayollarinin Grénross Modeli gercevesinde, hizmet kalitesini degerlendirdigi calismada yolcularin
kalite boyutlarindan sirasiyla teknik kalite, fiziki unsurlar, guvenilirlik, gtven, isteklilik, imaj ve empati boyutlarina énem
verdigi tespit edilmistir.

ibik (2008), i¢ hatlarda ézel bir havayolu igletmesinin Servqual Modeli gergevesinde, hizmet kalitesini degerlendirdigi
galismada, yolcularin kalite boyutlarindan sirasiyla teminat ve givenilirlik boyutlarina énem verdigi; fiziki unsurlarin en
dustik Gneme sahip oldugu tespit edilmigtir.

Baynal vd., (2007) tarafindan bir havayolu isletmesinde hizmet kalitesinin degerlendirildigi arastirmada given ve
guvenilirlik boyutlarinin yolcularin buytik bir bdlimu tarafindan en énemli boyut olarak gortldigu belirlenmistir.

Okumus ve Asil (2007) yapmis olduklari arastirmada, Tlrk Hava Yollarinda dis hat ugusuna katilan yerli ve yabanci
yolcularin algilanan hizmet kalitesini dlgmeye yonelik bir arastirma gerceklestirmislerdir. Hizmet kalitesi boyutlari yerli
yolcular igin glvenilir personel, dogru ve glivenilir hizmet, hizmette isteklilik ve aninda hizmet, fiziksel unsurlar ve hizmetin
kisisel uygunlugu olmak Uzere bes boyuttan olusmaktadir. Yabanci yolcular igin ise hizmette isteklilik ve aninda hizmet,
dogru ve guvenilir hizmet, mUsteriyi tanima-anlama, fiziksel unsurlar, given telkin etme, hizmetin kisisel uygunlugu ve
inanilirlik olmak Uizere 7 boyut olarak tespit edilmistir. Arastirmanin sonucunda her iki kesim yolcularin hizmetlerden
memnun olduklari sonucu tespit edilmistir.
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Pakdil ve Aydin (2007), havayolu servis kalitesi Uzerine yaptiklari calismalarinda agirliklandiriimis Servqual yontemini
kullanmiglardir. Calisma sonuglarina gére duyarlilik en énemli faktor olarak éne ¢ikmistir. Buna karsilik en az dnemli faktor
musait olmadir.

Oniit vd., (2008), yurtici yolcu tasimacili§i yapan havayolu firmalarinin hizmet kalitesinin AHP yardimiyla karsilastirildig
calismada; kabin temizligi ve konforu, kalkis inis ekrani gtincelligi, yiyecek icecek kalitesi ve personelin dig gorinimu alt
kriterlerinden olusan somutluluk ana kriterinin, hizmet kalitesi agisindan en fazla 6neme sahip kriter oldugu gérilmustur.
Somutluluk ana kriterini sirasiyla glivenilirlik, sorumluluk ve empati ana kriterleri izlemistir. Glvenilirlik ana kriteri agisindan;
en Onemli alt kriter bagaj kayip-hasar orani olarak bulunurken, bunu sirasiyla guvenlik, host-hostes mesleki yetkinlik ve
zamaninda kalkis performansi takip etmistir. Sorumluluk ana kriteri agisindan; personelin sorumlulugunu yerine getirmesi
en onemli alt kriter olarak bulunurken, bunu sirasiyla personel nezaketi ve etkin hizmet saglama kriterleri izlemistir. Empati
ana kriteri agisindan ise, alt kriterlerin 6nem agirliklari sirasiyla, bilet prosesi, misteri sikayetlerini degerlendirme ve
genisletilmis seyahat hizmetleri seklinde tespit edilmistir.

An ve Noh (2009), yapmis olduklari galismada ugus igi hizmetlerin kalitesini, business sinif ve ekonomik sinif yolculari
acisindan degerlendirmistir. Elde edilen sonuglara gore, business sinifta seyahat eden yolcularin kalite boyutlarindan
sirasiyla isteklilik, empati, gtvenilirlik, gliven, boyutlarina 6nem verdigi; ekonomik sinifta seyahat eden yolcularin ise
siraslyla isteklilik, empati ve gvenilirlik boyutuna dnem verdigi tespit edilmistir.

Ataman vd., (2011), Turk Hava Yollar'nin is amagl havayolu pazarinda sundugu hizmet kalitesini dlgmek amaci ile
Servqual analizi kullanmig ve sunulan hizmeti bes kalite boyutu (fiziksel varliklar, glvenilirlik, karsilik vermek, gliven ve
empati) icin iyilestirecek sekilde oneriler belirlemeye calismislardir. Elde edilen sonuca gére, Tlrk Hava Yollari'nin
beklentileri karsilamaya oldukga yakin oldugu ve fiziksel dzelliklerin beklentiyi kargilamada en yakin boyut oldugu tespit
edilmistir.

Aydin ve Yildinm(2012) tarafindan bir havalimaninda yolcular (zerinde yapilan arastirmada; havayollarinda modern
techizat ve fiziksel tesislerin yolcular igin ¢ok 6nemli oldugu gérulmustdr. Ayrica, yolcularin emniyet ve glvenilirige de
onem verdikleri bulgusuna ulasiimistir.

Celikkol vd. (2012), i¢ hat uguslarini kullanan yolcularin havayolu firmalarini tercih nedenleri ve havayollarinda sunulan
hizmetlerden memnuniyet dizeyini incelemiglerdir. Arastirma sonucunda musterilerin havayollarini segerken gdz 6niine
aldigi kriterlerin gtivenilirlik ve iyi hizmet, uzmanlik ve esneklik, avantaj ve uygunluk oldugu tespit edilmistir.

Kalthom vd. (2012) tarafindan yapilan galismanin amacini Kuala Lumpur Havaalanini kullanan misterilerin havayollarinda
algilanan hizmet kalitesinin élgliimesi olusturmaktadir. Arastirmanin sonucunda havayollarinda hizmet kalitesinin fiziksel
unsurlar, guvenilirlik ve glivence boyutlarinin misteri memnuniyetini 6nemli derecede etkiledigi ortaya konulmustur.

Pekkaya ve Akilli (2013), Tirkiye'de faaliyet gosteren 8 havayolu sirketi yolcularinin hizmet kalitesini degerlendirdikleri
arastirmada, mUsteri memnuniyetsizliginin belirgin olarak heveslilik boyutunda gozlendigi, diger boyutlarda (guvenilirlik,
fiziksel ortam, glivence ve empati) ise musterilerin memnun oldugu ortaya konulmustur.

Hatipoglu ve Isik (2015), AnadoluJet Havayolu isletmesinin i¢ hatlardaki musteri profilini ortaya koyabilmek ve hizmet
kalitesini dlgmek igin yaptiklar ¢alismada Servqual hizmet kalitesi 6lgim modelini kullanmigtir. Anket sonuglarina gére,
AnadoluJet havayolu isletmesinin mlsteri memnuniyeti agisindan beklentinin yiksek alginin distk oldugu hizmet
kalemleri tespit edilmistir.

Kigik Cirpin ve Kurt (2016), havayolu tagimaciligi hizmeti sunan bir firmanin hizmet kalitesi boyutlarinin (fiziksel dzellikler,
guvenilirlik, heveslilik, giiven ve empati) misteri memnuniyetine olan etkisini arastirmak amaci ile Servqual analiz
yontemini kullanmiglardir. Misteri memnuniyetine en fazla etki eden faktortn guvenilirlik oldugu tespit edilmistir.

2. Metodoloji
2.1. Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP)

AHP, 1970'li yillarda Thomas L. Saaty tarafindan gelistirilen cok kriterli karar verme problemlerinin ¢ézimlnde yaygin
olarak kullanilan bir yontemdir. AHP karar vericilerin karmagsik problemleri, problemin ana hedefi, kriterleri alt kriterler ve
alternatifleri arasindaki iligkiyi gosteren bir hiyerarsik yapida modellemelerine olanak verir. AHP' nin en énemli 6zelligi
karar vericinin hem objektif hem de subjektif olarak karar strecine dahil olabilmesidir (Kuruizim ve Atsan, 2001). Bu
sayede karar vericilerin tecriibe ve bilgileri AHP ile karar verme stirecinde etkili olabilmektedir (Ecer ve Kiguk, 2008: 358).
AHP ile karar verilecek problemin adim adim ¢éz(im hiyerarsisi su sekildedir;
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1. Adim. Modelin kurulmasi ve problemin formiile edilmesi: AHP’de karar siirecini etkileyen tlim faktdrler anket galismasi
veya bu konuda uzman kisilerin gérislerine bagvurularak belirlenir. Daha sonra elde edilen bilgiler dogrultusunda, amag,
kriterler, alt kriterler ve alternatifler belirlenerek hiyerarsik bir yapi olusturulur (Yang ve Lee, 1997:246).

2. Adim. Verilerin toplanmasi, ikili kargilastirmalar matrislerinin olusturulmasi: Hiyerarsik yapi olusturulduktan sonra Tablo
1’deki ikili karsilastirma dicegi (Saaty, 1986:843) kullanilarak veriler toplanir ve (nxn) ikili karsilastirmalar matrisi elde edilir
(Cheng vd., 2002: 34). ki faktdriin birbirleriyle karsilastirimasi anlamina gelen ikili karsilastirma karar vericilerin bireysel
tecrlibesine, yargisina dayanir (Chandran vd., 2005: 2235).

Tablo 1. ikili Kargilagtirma Olgegi

Onem Derecesi Tanimi Aciklamasi
1 Esit derecede 6nemli Her iki faaliyet amaca esit katkida bulunur.
3 Orta derecede énemli Tecriibe ve degerlep@rmeler sonucunda bir faaliyet digerine gore biraz
daha fazla tercih edilir.
5 Gilgli derecede nemli Tecriibe ve degerlep@rmeler sonucunda bir faaliyet digerine gdre gok
daha fazla tercih edilir.
7 Cok giiglil derecede dnemii Bir faaliyet digerine gore cok gliclii sekilde tercih edilir. Uygulamada

Ustlnltga ispatlanmigtir.
9 Son derece dnemli Bir faaliyet digerine gére miimkiin olan en yiiksek derecede tercih edilir.

Bir degerlendirmeyi yapmakta sozler yetersiz kaliyorsa, sayisal
degerlerin ortasindaki bir deger verilir.

2,4,6,8 Yukaridaki degerler arasindaki ara degerler

3. Adim: Hiyerarsinin her bir asamasindaki elemanlarin géreli agirliklarin (6zvektér) tahmin edilmesi: ikili karsilastirmalar
matrisi elde edildikten sonra, toplami 1.00 veya ytizde 100 olacak sekilde normallestirme yapilarak matrislerin 6zvektorleri
hesaplanir (Ustasileyman, 2009: 36). Ozvektdrlerin hesaplanmasi igin situnlarda yer alan degerler toplanarak situn
toplamlari elde edilir. Daha sonra siitunda yer alan her deder siitun toplamina béliinerek normallestirilir. Son olarak, satirda
yer alan degerlerin ortalamalari bulunarak 6zvektorler elde edilir (Cheng ve Li, 2001: 33).

4. Adim: Sonuglarin gegerliligi icin tutarlilik oranini hesaplanmasi: Saaty’e (1980) gore bir karar verme probleminde karar
vericilerin degerlendirmelerinin kabul edilebilir olmasi yani elde edilen sonuglarin tutarli olmasi igin Tutarlilik Oraninin (TO)
0.10°dan kuguk olmasi gerekmektedir. Tutarlilik oranini agagidaki yontemle hesaplamak mumkundr.

Tutarlilik g6stergesi TG = (Amax — n)/(n — 1) hesaplanir. (1

Tutarlilik orani (TO= TG/RG) ve Tablo 2'den (RG= Rassallik Gostergesi, Amax= ikili kargilastirmalar matrisinin en biyuk
ozvektor degeri ve n= situn sayisini) yararlanarak hesaplanabilir.

Tablo 2. Rassallik Gostergeleri

n 1.2 3 4 5 6 7 8 9 10 1 12 13 14 15
Deger 0 0 05 09 1,12 1,24 1,32 1,41 1,45 1,49 1,51 1,53 1,56 1,57 1,59
Kaynak: Saaty, 1980: 21.

5. Adim: Farkli amaclar icin géreli agirliklarin kullaniimasi: Alternatifler arasindan segim yapabilmek igin son seviyedeki
her bir elemanin goreli bilesik agirligi hesaplanmalidir (Cheng vd., 2002: 35). Bu asamada her bir kriterin agirlik degeri ile
alternatiflerin kriterlere gére onemlerinin ¢arpimlarinin toplami her bir alternatifin ayri ayri dncelik degerini verecektir
(Asoglu ve Eren, 2018: 106).

2.2. TOPSIS Yontemi

TOPSIS yéntemi 1981 yilinda Hwang ve Yoon tarafindan gelistirilen karar verme sirecinde alternatifler arasindan en
iyisinin segimini mimkiin kilan gok kriterli karar verme tekniklerinden biridir. Karmasik matematiksel ifadeler ya da
kompleks algoritmalar icermemesi, kolay anlagiimasi ve yorumlanmasi avantajlari sebebiyle pek ¢ok farkli alanda
kullanimi tercih edilmektedir (Ozdemir, 2015: 134). Asagida TOPSIS yonteminin adimlari tanimlanmistir (Ustastileyman,
2009: 37-38).

1. Adim: Amaglarin belirlenmesi ve degerlendirme kriterlerinin tanimlanmasi
2. Adim: Karar Matrisinin (A) Olusturulmasi: Satirlarinda alternatifler stitunlarinda ise degerlendirme kriterleri yer alan karar

matrisleri olusturulur. A karar matrisindeki aij , A matrisindeki i alternatifinin j kriterine gére gergek degderini gdstermektedir
(Rao, 2008: 444).
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Aa;n A2 ... A

Q1 Az ... App
A=

aml am2 e amn

3. Adim: Normallestirimis Karar Matrisinin (R) Olusturulmasi: Karar matrisi olusturulduktan sonra (1) nolu formul
kullanilarak normallestirilmis karar matrisi (R) elde edilir (Mahmoodzadeh vd., 2007:138).

S (1)

(fy 11, 2,....n; kriter sayis| j: 1, 2,...k; alternatif sayisi

4. Adim: Agirlikli Normallestiriimis Karar Matrisinin (V) Olusturulmasi: Oncelikle amaca gére degerlendirme kriterlerine
iliskin goreli agirlik degerleri (wj: i:1,2,...n) belirlenir. Daha sonra R matrisinin her bir stitunundaki elemanlar ilgili w; degeri
ile carpilarak V matrisi olugturulur. Agirlikli normallestirilmis karar matrisi V= (w;X R;) gosterilir (Rao, 2008: 444).

5. Adim; ideal (A") ve Negatif ideal (A™) Coziimlerin Olusturulmasi: ideal ¢ozim agurlikh normallestirilmis karar
matrisinin en iyi performans degerlerinden olusurken negatif ideal ¢oziim en k6tl degerlerinden olusur. Ideal ¢dzimler 2

ve 3 nolu esitligi kullanarak hesaplanabilmektedir. Her iki formiilde de J fayda (maksimizasyon), J ise maliyet
(minimizasyon) degerini géstermektedir (Yurdakul ve Ig, 2005: 4613).

jeJ.} (2)
jeJ-} (3)

2 nolu denklemden elde edilen degerler A™ = {VI v;v:} bigiminde ve 3 nolu esitlikten elde edilen degerler

A" = {(maxvij

J € J),(minv;

A = {(rr?in Vi

j € J),(maxv;

A" = {7 V5 ...V | sekiinde gosterilebilr
6. Adim: Ayinm Olgiilerinin Hesaplanmas!: J alternatifin ideal ¢dziimden uzakligi ideal Ayirm (Si* ) ve negatif ideal

¢ozlimden uzakhigi Negatif ideal Ayinm (S;”), 4 ve 5 nolu denklemden yararlanarak hesaplanir (Mahmoodzadeh vd.,
2007: 139)

Si* :1/_Zn:(vij _V;)Z (4)
Si7 =1 Zn:(vij _V;)z (5)

7. Adim: ideal Coziime Goreli Yakinigin Hesaplanmas: (6) nolu esitlikten yararlanarak ideal goziime géreli yakinlik (Ci*
) hesaplanir (Olson, 2004: 2).

Si 0<C/ <1 (6)
S, +5S;

Cl =

Burada Ci* degeri i alternatifin sektordeki basarisini gdsterir ve ylksek dederler daha ylksek basariy ifade eder.

8. Adim: Alternatifler ideal ¢dziime goreli yakinlik (C. ) degerine gdre siralanir.

*
i

3. Uygulama

Havayolu tagimacilik sektoriinde hizmet kalitesinin degerlendirildigi calismada, Samsun ili merkezinde bulunan havayolu
tasimacilik hizmeti alicilar arastirma evrenini olusturmaktadir. Samsun ilinde faaliyet gdsteren havayolu tasimacilik
firmalarinin toplam masteri sayilarinin belirlenememesi nedeniyle ana kiitle rakamsal olarak tespit edilememistir. Bunun
yani sira AHP yonteminin uygulama zorluklari ve zaman-maliyet kisitlari dikkate alinarak 6rnek buyUkIligu, havayolu
tagimacilik hizmeti satin alan 100 miisteri olarak belirlenmistir. Ornekleme girecekler havayolu tagimacilik hizmeti satin
alanlar arasindan rastgele segilmistir. Verilerin saglikli dederlendirilebilmesi ve verilerin glivenilir olmasi igin 6rneklemde
her (i¢ havayolu firmasindan da hizmet alanlar yer almaktadir. Havayolu firmalari belirlenirken Samsun’da en ¢ok kullanilan
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u¢ firma anket yoluyla tespit edilmistir. Calisma sonuglarinin firmalarin imajlarina zarar vermemesi iin alternatiflerin
isimleri gizlenmistir. Alternatifler, ankette isimleriyle yer alirken c¢alismada A firmasi, B firmasi ve C firmasi olarak
isimlendirilmistir. Arastirmada, Chang ve Yeh (2001) tarafindan gelistirilen bes ana kriter (ugagin icinin rahatligi, ugak
galisanlari, hizmetin gtivenilirligi, hizmetin uygunlugu ve olagandisi kosullarda yapilan islemler) ve bunlara bagl on bes alt
kriterin tanimlandigi “Havayolu Tagimacilik Sektériinde Hizmet Kalitesi Olgegi’nden yararlanilmigtir. Aragtirma verilerinin
elde edilmesinde ylz yize anket ydntemi uygulanmistir. Elde edilen verilerin analizinde Microsoft Excel 2013 programi

kullanilmustir.
3.1. Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) Uygulanmasi

AHP’nin birinci adiminda, karar probleminin ana hedefi, kriterleri, alt kriterleri ve alternatifleri hiyerarsik bir yapi igerisinde
olusturulmus ve Sekil 1'de gosterilmistir.

Havayolu sektoriinde hizmet kalitesi

secimi
Ugagin iginin Ugak galisanlan Hizmetin Hizmetin Olagandisi
rahatllg";l . *Bilet kontrolii yapan guvenilirligi uygunlugu kog-ul_larda yapilan
“Ucagdin temizligi personelin *Havayolu ugug * Hizmet sikligi .. iglemler
Ugak igi czlanaklar yardimsever tutumu giivenligi ve giivenlik ve tarifeye Misteri sikayetlerine
olan k?Itugun ve nazik davranmasi anlemleri uygunluk veya sorumsuz
rahathig ve *Hosteslerin dikkatli * Hizmetin * Ugus 6ncesi ve davraniglara karg
?avada:xr_olmam olmasi zamaninda verilmesi sonrasi fﬂlnan tgdblrler
II_Jg:ak ici hLTmetler *Havayolu hizmetlerin l‘.l(;ak ;ot[;abr_lellrlna karsi
icz;gge)ll(?g:ieer‘ personelinin uygunlugu ?5;2321 edbirier
gazete, dergiler vb. 90’””“§“ ve nazikligi kaybolmalarinda veya
Havayolu zararlarinda alinan
perlsorlulaulllnln hizmet tedbirler
verimliligi * Gecikmelere karsi
alinan tedbirler

A firmasi

Ana kriterler sirasiyla; “Ucagin iginin rahathg!”,

B firmasi

C firmasi

Sekil 1. Problemin Hiyerarsik Yapisi

Ugak calisanlar”,

Hizmetin guvenilirligi”,

HI]

Hizmetin uygunlugu” ve

“Olagandisi kosullarda yapilan islemler” seklindedir. Bu ana kriterlere bagl alt kriterler ise Sekil 1°'deki gibi tanimlanmigtir.
AHP’nin ikinci ve Uglinci adiminda ikili karsilastirma matrisleri olusturulmus, goreli dncelikler belirlenmis ve matrislerin
tutarlilik oranlari hesaplanmistir. ikili karsilastirmalar geometrik ortalama ile birlestirilerek hesaplamalarda kullaniimigtir.
Ana kriterlerin birbirleriyle karsilastiriimalari sonucu ugagin iginin rahathg kriterinin diger kriterlere gore daha 6nemli
oldugu gérulmektedir (0,348). Diger kriterlerin dnem siralamasi ise olagandisi kosullarda yapilan iglemler (0,236), hizmetin
uygunlugu (0,155), hizmetin giivenilirligi (0,141) ve ugak calisanlari (0,120) seklindedir. ikili karsilagtirma matrisinin
tutarlilik orani 0,02 olup, bu oran degerlendirmenin givenilir oldugunun bir géstergesidir (Tablo 3).

Tablo 3. Ana Kriterlerin Karsilastiriimasi

Ugagin iginin Ugak Hizmetin Hizmetin | Olagandisi kosullarda |  Goreli
rahatligi calisanlari | guvenilirligi | uygunlugu yapilan islemler oncelik
Ucagin icinin rahatligi 1,00 3,78 3,02 2,15 0,97 0,348
Ucak galisanlari 0,26 1,00 0,73 0,88 0,66 0,120
Hizmetin giivenilirligi 0,33 1,38 1,00 1,05 0,56 0,141
Hizmetin uygunlugu 0,47 1,14 0,95 1,00 0,85 0,155
Olagandisi kosullarda yapilan islemler 1,03 1,52 1,79 1,18 1,00 0,236
Tutarlihik Orani: 0.02
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Alt kriterlerin ikili kargilastirmalari, goreli 6ncelikleri ve tutarlilik oranlari Tablo 4-8'de gésterilmistir. Buna gére; ugagin iginin
rahatli§i kriteri agisindan ugak ici olanaklar olan koltugun rahatli§i ve havadar olmasi (0,567), ucak calisanlari kriteri
agisindan bilet kontroli yapan personelin yardimsever tutumu ve nazik davranmasi (0,355), hizmetin glvenilirligi kriteri
agisindan hizmetin zamaninda verilmesi (0, 657), hizmetin uygunlugu kriteri agisindan hizmet sikligi ve tarifeye uygunluk
(0,612) ve olagandisi kosullarda yapilan iglemler kriteri agisindan ise mUsteri sikayetlerine veya sorumsuz davranislara
karsi alinan tedbirler (0,470) en énemli alt kriterler olarak gériilmektedir. Tlim matrislerin tutarlilik orani 0.10’un altindadir.

Tablo 4. Ugagin iginin Rahatlign Alt Kriterlerinin Karsilastinimasi

Ucagin Ucak ici olanaklar olan koltugun | Ugak ici hizmetler olan yemekler, |  Goreli
temizligi rahatli§i ve havadar olmasi icecekler ve gazete, dergiler vb. | dncelik
Ucagdin temizligi 1,00 0,43 1,97 0,275
Ugak ici olanaklar olan koltugun rahathgi ve 232 1,00 322 0567
havadar olmasi
Ugak igi hlzmetler olan yemekler, icecekler ve 051 0,31 1,00 0.158
gazete, dergiler vb.
Tutarlilik Orani: 0.01
Tablo 5. Ugcak Calisanlari Alt Kriterlerinin Karsilagtiriimasi
Bilet kqntrolu yapan Hosteslerin Havayolu Havayolu .
personelin yardimsever L o L Goreli
; dikkatli personelinin personelinin L
tutumu ve nazik R ST I oncelik
d olmasi | gbrintsl ve nazikligi | hizmet verimliligi
avranmasl
Bilet kontrolii yapan personglln 1,00 137 165 207 0355
yardimsever tutumu ve nazik davranmasi
Hosteslerin dikkatli olmasi 0,73 1,00 1,20 1,39 0,254
Ha\{ayg]u personelinin gorinisi ve 061 0,83 1,00 119 0213
nazikligi
Havayolu personelinin hizmet verimliligi 0,48 0,72 0,84 1,00 0,178
Tutarlilik Orani: 0.00
Tablo 6. Hizmetin Giivenilirligi Alt Kriterlerinin Kargilagtirnimasi
Havayolu ugus guvenligi ve Hizmetin zamaninda Goreli
guvenlik énlemleri verilmesi oncelik
Havayolu ugus guvenligi ve givenlik dnlemleri 1,00 0,52 0,343
Hizmetin zamaninda verilmesi 1,92 1,00 0,657
Tutarlilik Orani: 0.00
Tablo 7. Hizmetin Uygunlugu Alt Kriterlerinin Karsilagtinimasi
Hizmet sIkiigi ve tarifeye uygunluk Ugus 6ncesi ve sonras| hizmetlerin "Gorelll
uygunlugu oncelik
Hizmet sikli§i ve tarifeye uygunluk 1,00 1,58 0,612
Ugus dncesi ve sonrasi hizmetlerin uygunlugu 0,63 1,00 0,388
Tutarlilik Orani: 0.00
Tablo 8. Olagandisi Kosullarda Yapilan iglemler Alt Kriterlerinin Kargilagtinimasi
Musteri sikayetlerine veya | Ugak rotarlarina | Bagaj kaybolmalarinda Gecikmeler Géreli
sorumsuz davraniglara kars! alinan veya zararlarinda karsisinda sncelik
kars! alinan tedbirler tedbirler alinan tedbirler alinan tedbirler
Musteri sikayetlerine veya sorumsuz 1,00 357 173 3.68 0.470
davraniglara karsi alinan tedbirler
Ugak rétarlarina karsi alinan tedbirler 0,28 1,00 0,69 0,62 0,131
Bagaj kaybplmalarlnda veya zararlarinda 0,58 145 1,00 204 0.249
alinan tedbirler
Gecikmeler karsisinda alinan tedbirler 0,27 1,62 0,49 1,00 0,150

Tutarlihk Orani: 0.02
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Alt kriterlerin ikili karsilastirmalarindan sonra, her bir alt kriter icin alternatiflerin dncelik degerleri hesaplanmistir (Tablo 9-

23),

Tablo 9. Ugagin Temizligi Agisindan Firmalarin ikili Kargilastirma Matrisi

Havayolu firmalari A firmasi B firmasi C firmasl Goreli 6ncelik
A firmasi 1,00 1,04 1,56 0,388

B firmasi 0,96 1,00 1,07 0,333

C firmas! 0,64 0,94 1,00 0,279
Tutarlilik Orani: 0.01

Tablo 10. Ugak i¢i Olanaklar Olan Koltugun Rahatligi ve Havadar Olmasi Agisindan Firmalarin ikili Karsilastirma

Matrisi
Havayolu firmalari A firmasi B firmasi C firmasi Goreli dncelik
A firmasi 1,00 1,71 1,55 0,448
B firmas! 0,58 1,00 1,28 0,294
C firmasi 0,64 0,78 1,00 0,258
Tutarlilik Orani: 0.01

Tablo 11. Ugak igi Hizmetler Olan Yemekler, icecekler ve Gazete, Dergiler vb. Agisindan Firmalarin ikili

Karsilagtirma Matrisi

Havayolu firmalari A firmasi B firmasi C firmasi Goreli dncelik
A firmasi 1,00 1,34 1,48 0,410
B firmasi 0,74 1,00 1,51 0,340
C firmasi 0,68 0,66 1,00 0,250
Tutarlilik Orani: 0.01

Tablo 12. Bilet Kontrolii Yapan Personelin Yardimsever Tutumu ve Nazik Davranmasi Agisindan Firmalarin ikili

Kargilagtirma Matrisi

Havayolu firmalari A firmasi B firmasi C firmasi Goreli dncelik
A firmasi 1,00 0,78 1,07 0,314
B firmasi 1,28 1,00 0,94 0,353
C firmasi 0,94 1,07 1,00 0,333

Tutarlilik Orani: 0.01

Tablo 13. Hosteslerin Dikkatli Olmasi Agisindan Firmalarin ikili Karsilagtirma Matrisi

Havayolu firmalari A firmasi B firmasi C firmasl Goreli dncelik
A firmasi 1,00 0,94 0,91 0,316
B firmasi 1,07 1,00 1,14 0,356
C firmasi 1,09 0,87 1,00 0,328

Tutarlilik Orani: 0.00

Tablo 14. Havayolu Personelinin Goériiniisii ve Nazikligi Agisindan Firmalarin ikili Karsilagtirma Matrisi

Havayolu firmalari A firmasi B firmasi C firmasi Goreli 6neelik
A firmasi 1,00 0,78 0,98 0,304
B firmasi 1,29 1,00 1,02 0,364
C firmasi 1,02 0,98 1,00 0,333

Tutarlihk Orani: 0.00

Tablo 15. Havayolu Personelinin Hizmet Verimliligi Agisindan Firmalarin ikili Kargilagtirma Matrisi

Havayolu firmalari A firmasi B firmasi C firmasi Goreli dncelik
A firmasi 1,00 0,80 1,08 0,317
B firmasi 1,25 1,00 0,92 0,348
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C firmasi

0,93

| 1,09

1,00

0,334

Tutarlilik Orani; 0.01

Tablo 16. Havayolu Ugus Giivenligi ve Giivenlik Onlemleri Agisindan Firmalarin ikili Kargilagtirma Matrisi

Havayolu firmalari A firmasi B firmasi C firmasi Goreli 6ncelik
A firmasi 1,00 1,43 1,34 0,408
B firmasi 0,70 1,00 1,36 0,323
C firmasi 0,75 0,74 1,00 0,269

Tutarlilik Orani: 0.01

Tablo 17. Hizmetin Zamaninda Verilmesi Agisindan Firmalarin ikili Karsilagtirma Matrisi

Havayolu firmalari A firmasi B firmasi C firmasl Goreli dncelik
A firmasi 1,00 1,52 1,67 0,440
B firmasi 0,66 1,00 1,60 0,328
C firmasl 0,60 0,62 1,00 0,233

Tutarlihk Orani: 0.01

Tablo 18. Hizmet Sikligi Ve Tarifeye Uygunluk Agisindan Firmalarin ikili Karsilagtirma Matrisi

Havayolu firmalari A firmasi B firmasi C firmasl Goreli 6ncelik
A firmasi 1,00 0,63 1,55 0,320
B firmas! 1,59 1,00 1,68 0,446
C firmas! 0,64 0,59 1,00 0,234

Tutarlihk Orani: 0.01

Tablo 19. Ugus Oncesi Ve Sonrasi Hizmetlerin Uygunlugu Agisindan Firmalarin ikili Kargilastirma Matrisi

Havayolu firmalari A firmasi B firmas| C firmasl Goreli 6ncelik
A firmasi 1,00 0,91 1,08 0,330
B firmas! 1,10 1,00 1,18 0,363
C firmasi 0,93 0,85 1,00 0,307

Tutarlihk Orani: 0.00

Tablo 20. Miisteri Sikayetlerinin veya Sorumsuz Davraniglara Karsi Alinan Tedbirler Agisindan Firmalarin ikili

Karsilagtirma Matrisi

Havayolu firmalari A firmasi B firmasi C firmasl Goreli 6neelik
A firmasi 1,00 1,45 1,16 0,393
B firmas! 0,69 1,00 1,18 0,309
C firmasi 0,86 0,84 1,00 0,298

Tutarlihk Orani: 0.01

Tablo 21. Ugak Rétarlarina Kargi Alinan Tedbirler Agisindan Firmalarin ikili Karsilagtirma Matrisi

Havayolu firmalari A firmasi B firmasi C firmasi Goreli dncelik
A firmasi 1,00 1,27 1,17 0,379
B firmasi 0,79 1,00 1,11 0,317
C firmasi 0,86 0,90 1,00 0,304

Tutarlihk Orani: 0.00

Tablo 22. Bagaj Kaybolmalarinin Veya Zararlarinda Alinan Tedbirler Agisindan Firmalarin ikili Kargilagtirma

Matrisi
Havayolu firmalari A firmasi B firmasi C firmasi Goreli dncelik
A firmasi 1,00 1,21 1,08 0,364
B firmasi 0,83 1,00 1,13 0,325
C firmasi 0,93 0,89 1,00 0,312
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[ Tutarlilik Orani: 0.01

Tablo 23. Gecikmeler Karsisinda Alinan Tedbirler Agisindan Firmalarin ikili Kargilagtirma Matrisi

Havayolu firmalari A firmasi B firmasi C firmasi Goreli 6ncelik
A firmasi 1,00 1,43 1,34 0,409
B firmasi 0,70 1,00 1,08 0,300
C firmas! 0,75 0,92 1,00 0,291
Tutarlilik Orani: 0.00

Elde edilen alt kriterlerin agirlik degerleri ile hiyerarsik yapida bagl olduklari kritere iligkin agirlik degeri garpilarak her bir
alt kriterin nihai agirlik degeri (W) hesaplanmistir (Tablo 24).

Tablo 24. Kriter ve Alt Kriterlerin Agirliklari Matrisi

Kiterler Agirliklar | Alt kriterler Agirliklar | W
Ucagdin temizligi 0,275 0,096
Ugagin icinin rahatligi 0,348 | Ugak ici olanaklar olan koltugun rahatligi ve havadar olmasi 0,567 | 0,197
Ugak ici hizmetler olan yemekle, icecekler ve gazete, dergiler vb. 0,158 | 0,055
Bilet kontrolii yapan personelin yardimsever tutumu ve nazik davranmasi 0,355 0,043
Ucak galisanlari 0120 Hosteslerin dikkatlilollmafll" _ __ 0,254 | 0,030
' Havayolu personelinin gorlintsi ve nazikligi 0,213 0,026
Havayolu personelinin hizmet verimliligi 0,178 0,021
. R Havayolu ugus givenligi ve glivenlik énlemleri 0,343 | 0,048
Hizmetin giivenilinigi 0,141 Hizmetin zamaninda veriimesi 0,657 | 0,092
o ) Hizmet sikligi ve tarifeye uyguluk 0,612 |0,095
Hizmetin uygunlugu 0155 T'jcus ncesi ve sonras) hizmetlerin uyguniugu 0388 | 0,060
Musteri sikayetlerinin veya sorumsuz davraniglara karsi alinan tedbirler 0470 10111
Olagandist kosullarda yapilan islemler | 0236 Ugak rétarlarina karsi alinan tedbirler 0,131 | 0,031
' Bagaj kaybolmalarinin veya zararlarinda alinan tedbirler 0,249 0,059
Gecikmeler karsisinda alinan tedbirler 0,150 | 0,035

AHP’nin son adiminda ise, alt kriterlere gore alternatiflerin ikili karsilastirmadan elde edilen agirliklari ile Tablo 24’de
paylasilan agirliklarinin garpilmasiyla elde edilen alternatiflerin genel dncelik degerleri Tablo 25'de verilmistir.

Tablo 25. Ana Kriterler ve Alt Kriterlere Gore Firma Oncelikleri

Havayolu Firmalari Oncelik Degerleri
A firmasi 0,387
B firmasi 0,335
C firmasi 0,277

3.2. TOPSIS Yénteminin Uygulanmasi

TOPSIS yontemi alti adimda gerceklestirilmistir. ilk adimda karar matrisi elde edilmistir. Karar matrisi, karar vericilerin
belirlenen kriterler igin firmalara 1-10 arasinda vermis olduklari puanlarin geometrik ortalamasina gére olusturulmustur
(Tablo 26). Ikinci adimda karar matrisi normalize edilmistir. Karar matrisinin normallestirilme iglemi; stitunlardaki her bir
degerin, ilgili situndaki buttin degerlerin kareleri toplaminin karekokine bolunip tek paydaya indirgenmesiyle bulunmustur
(Tablo 27). Ugiincii adimda agurlikli karar matrisi elde edilmistir. Bir 6nceki asamada olusturulan normalize edilmis karar
matrisi degerlerinin AHP'de elde edilen kriterlerin agirlik katsayilari (W) (Tablo 28) ile ¢arpilmasi sonucu agirliklandiriimig
karar matrisi (Tablo 29) bulunmustur. Dérdinci adim pozitif ve negatif ideal ¢oziimlerin belirlendigi asamadir. Agirlikli
karar matrisinde her kriterin ilgili slitunundan ideal ¢éziim igin pozitif ideal ve negatif ideal ¢dzim i¢in negatif ideal degerler
secilerek, ideal ve negatif ideal ¢ozim degerleri belirlenir (Tablo 30). TOPSIS teknidinin uygulanmasindaki amag, pozitif
ideal ¢dzime en yakin alternatiflerin segilerek, ¢ézimun fayda kriterlerini maksimize ve maliyet kriterlerini minimize
etmektir. Calismada, havayolu sektdriinde belirlenen hizmet kalitesi kriterleri fayda kriterlerinden olustugundan, kriterlerin
maksimizasyonu yapiimistir. Fayda kriterleri icin en yiksek deger pozitif ideal, en kiigik deder ise negatif ideal ¢ézimd(r.
Besinci adimda ayirnm dlgutleri hesaplanmistir. Her kritere ait olan sutundaki degerlerden pozitif ideal ve negatif ideal
degerler ¢ikarilarak sirasiyla pozitif ve negatif ideal ¢6zlime uzaklik degerleri belirlenmistir (Tablo 31-32). Son adimda ise
ideal goziime gére yakinligin hesaplanmasi yapiimistir. ideal gdziime gére yakinlik degerleri; her bir alternatif degeri iin
negatif ideal ¢ozim degerini, kendi degeri ve ayni alternatifin pozitif ideal ¢6zim degerinin toplamina bélinmesiyle
bulunmusgtur (Tablo 33).
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Tablo 26. Karar Matrisi
. Ucak ici olanaklar olan Ucak i¢i hizmetler olan Bilet kontrolii yapan Hosteslerin Havayo_lu_ Havayo_lu_
Havayolu Ucagin 2 N . ’ L personelinin personelinin
. S koltugun rahatigi ve yemekle, icecekler ve personelin yardimsever dikkatli M, :
Firmalari temizligi . . gorinusi ve hizmet
havadar olmasi gazete, dergiler vb. tutumu ve nazik davranmasi olmasi A I
nazikligi verimliligi
A firmasi 3,89 4,35 4,28 2,78 2,60 2,90 3,00
B firmasi 3,36 3,97 3,85 3,48 3,65 3,72 4,20
C firmasi 3,12 3,72 342 3,35 342 3,68 3,40
Tablo 26’nin Devami
HayaonH ugus Hizmetin Hizmet Ugus dncesive | Musteri sikayetlerinin i Ucak Bagaj Gecikmeler
Havayolu |  givenligi ve sikligi ve sonrasi veya sorumsuz rotarlarina kaybolmalarinin
) P zamaninda . . ) karsisinda alinan
Firmalari guvenlik veriimesi tarifeye hizmetlerin davraniglara karsi kars! alinan veya zararlarinda tedbirler
onlemleri uyguluk uygunlugu alinan tedbirler tedbirler alinan tedbirler
A firmasi 4,25 4,40 3,96 2,98 3,38 3,28 342 3,80
B firmasi 4,32 4,26 4,45 3,36 3,12 3,15 3,10 3,02
C firmasi 3,80 4,20 3,92 2,90 3,02 3,20 3,30 3,68
Tablo 27. Normalize Edilmis Karar Matrisi
. - , . . Havayolu
. Ugak ici olanaklar olan | Ucak i¢i hizmetler olan Bilet kontrolii yapan Hosteslerin L Havayolu
Havayolu Ucagin 2 M : ’ L personelinin L
) A koltugun rahathigi ve yemekle, icecekler ve personelin yardimsever dikkatli T, personelinin
Firmalari temizligi . . goériintisu ve . I
havadar olmasi gazete, dergiler vb. tutumu ve nazik davranmasi olmasi naziklgi hizmet verimliligi
Afirmasi 0,65 0,62 0,64 0,50 0,46 0,48 0,49
B firmasi 0,56 0,57 0,57 0,62 0,65 0,62 0,68
C firmasi 0,52 0,53 0,51 0,60 0,61 0,62 0,55
Tablo 27°nin Devami
oo | P28 | e [ wanetswg [ 093 e [Wereibon [ Bk 0 S0 | et
Firmalar guvenlik zam.anlnd.a ve tarifeye hizmetlerin davraniglara karsi kars! alinan veya zararlarinda kar§|smdla alinan
: ; verilmesi uyguluk L h . . tedbirler
onlemleri uygunlugu alinan tedbirler tedbirler alinan tedbirler
A firmasi 0,59 0,59 0,56 0,56 0,61 0,59 0,60 0,62
B firmasi 0,60 0,57 0,62 0,63 0,57 0,57 0,55 0,50
C firmas! 0,53 0,57 0,55 0,54 0,55 0,58 0,58 0,60
Tablo 28. Kriter Agirlik Degerleri
. - Bilet kontrolui yapan
Ugagin Ugak ici olanakla{ olan | Ugak ici hlgmetler olan personelin yardimsever Hosteslerin Havayo_lu_ Hav_ayolq
o koltugun rahatligi ve | yemekle, icecekler ve . N personelinin personelinin hizmet
temizligi ) tutumu ve nazik dikkatliolmast | . ."= " - P
havadar olmasi gazete, dergiler vb. d goriintisu ve nazikligi verimliligi
avranmasl
0,096 0,197 0,055 0,043 0,030 0,026 0,021
Tablo 28’nin Devami
Havayolu ugus Hizmetin | Hizmet sikligi Ugus oncesi ve Muster sikayetlerinin Ucak rétarlarina Bagaj Gecikmeler
RS . sonrasi veya sorumsuz kaybolmalarinin
guvenligi ve zamaninda ve tarifeye hizmetlerin davranislara kars: karsi alinan veva zararlarinda karsisinda
guvenlik dnlemleri verilmesi uyguluk . yara karg tedbirler y . alinan tedbirler
uygunlugu alinan tedbirler alinan tedbirler
0,048 0,092 0,095 0,060 0,111 0,031 0,059 0,035
Tablo 29. Agirliklandinimig Karar Matrisi
Havayolu . Ucak ig olar]aklar Ucak igi hizmetler Bilet kontrolu yapan Hosteslerin - Havayolu
) Ucagin olan koltugun olan yemekle, : A Havayolu personelinin "y
Firmalari S o . personelin yardimsever dikkatli et i personelinin
temizligi rahatligi ve havadar | igecekler ve gazete, . gorlnlist ve nazikligi . s
. tutumu ve nazik davranmasi olmasi hizmet verimliligi
olmasi dergiler vb.
Afirmasi 0,062 0,123 0,035 0,021 0,014 0,012 0,010
B firmasi 0,054 0,112 0,032 0,027 0,020 0,016 0,014
C firmasi 0,050 0,105 0,028 0,026 0,018 0,016 0,012
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Tablo 29’un Devami

Hayayol_t{ Uols | poretin | Hizmet ikl Ugus dncesive | Misteri sikayetlerinin i Ucak Bagaj Gecikmeler
Havayolu guvenligi ve . sonrasi veya sorumsuz rotarlarina kaybolmalarinin
) P zamaninda | ve tarifeye . . karsisinda
Firmalari guvenlik verilmesi wauluk hizmetlerin davraniglara karsl karsialinan | veya zararlarinda alinan tedbirler
onlemleri ¥9 uygunlugu alinan tedbirler tedbirler alinan tedbirler
A firmasi 0,029 0,055 0,053 0,034 0,068 0,018 0,035 0,022
B firmasi 0,029 0,053 0,059 0,038 0,063 0,017 0,032 0,018
C firmasi 0,026 0,052 0,052 0,033 0,061 0,018 0,034 0,021
Tablo 30. Pozitif Ve Negatif ideal Goziim Setleri
. o Bilet kontrolui yapan Havayolu Havayolu
. Ugak igi olanaklar olan | Ugak ici hizmetler olan . . L L
Ug?g!rj. koltugun rahatigi ve yemekle, icecekler ve personelin yard|m§ever H ostgslenn p?r§0|je!!n|n pers_onellnln
temizligi . tutumu ve nazik dikkatli olmasi gorinusu ve hizmet
havadar olmasi gazete, dergiler vb. S P
davranmasi nazikligi verimliligi
S 0,062 0,123 0,035 0,027 0,020 0,016 0,014
S 0,050 0,105 0,028 0,021 0,014 0,012 0,010
Tablo 30’un Devami
. . Ugus oncesive | Misteri sikayetlerinin Ugak Bagaj .
HayaonH ueus Hizmetin Hizmet sikiigi ve sonrasi veya sorumsuz rotarlarina kaybolmalarinin Gecikmeler
guvenligi ve zamaninda . . ' karsisinda
LI ) I tarifeye uyguluk hizmetlerin davraniglara kars! kars! alinan veya zararlarinda .
guvenlik dnlemleri verilmesi . . . . alinan tedbirler
uygunlugu alinan tedbirler tedbirler alinan tedbirler
S 0,029 0,055 0,059 0,038 0,068 0,018 0,035 0,022
S 0,026 0,052 0,052 0,033 0,061 0,017 0,032 0,018
Tablo 31. Pozitif ideal Goziime Uzaklik Degerleri
- Ugak igi Bilet kontrolu
Ugak igi . Havayolu
Havayolu L olanaklar olan hizmetler olan yapan . Havayollu_ Havayo_lu_ ugus Hizmetin
) Ugagin . yemekle, personelin Hosteslerin personelinin | personelinin PR
Firmalari A koltugun . S PR, . guvenligi ve zamaninda
temizligi rahatli ve icecekler ve yardimsever | dikkatli olmasi | gorinusi ve hizmet giivenlik verimesi
gazete, dergiler | tutumu ve nazik nazikligi verimliligi : .
havadar olmasi wb. davranmasi onlemleri
Afirmasi_| 0,000000000 | 0,000000000 0,000000000 0,000028624 | 0,000032255 | 0,000012231 | 0,000017122 | 0,000000223 | 0,000000000
B firmasi | 0,000071283 | 0,000115749 0,000012388 0,000000000 | 0,000000000 | 0,000000000 | 0,000000000 | 0,000000000 | 0,000003037
Cfirmasi | 0,000150458 | 0,000318149 0,000049554 0,000000987 | 0,000001548 | 0,000000029 | 0,000007610 | 0,000012295 | 0,000006198
Tablo 31’in Devami
| Fametsgy [ 05T [ gl [ 0t T e | o [ T T
Firmalari v hizmetlerin davranislara karsi karsi alinan veya zararlarinda sisind.
uyguluk N . . ! alinan tedbirler
uygunlugu alinan tedbirler tedbirler alinan tedbirler
Afirmasi | 0,000042709 | 0,000018393 0,000000000 0,000000000 0,000000000 0,000000000 | 0,000151556 0,01231 S1
B firmasi | 0,000000000 | 0,000000000 0,000027547 0,000000520 0,000010982 0,000020620 | 0,000262127 0,01619 | S2
Cfirmasi | 0,000049967 | 0,000026953 0,000052812 0,000000197 0,000001544 0,000000488 | 0,000678788 0,02605 | S3
Tablo 32. Negatif ideal Goziime Uzaklik Degerleri
Ucakigi Ugakig Bilet kontroli
olanaklarolan | hizmetler olan . . Havayolu Havayolu Havayolu . .
N N yapan personelin Hosteslerin L L R Hizmetin
Havayolu Ucagin koltugun yemekle, L personelinin personelinin | ugus givenligi
) D 2 . yardimsever dikkatli . . A zamaninda
Firmalari temizligi rahatligi ve icecekler ve . gorlindst ve hizmet ve guvenlik R
. tutumu ve nazik olmasi A I - . verilmesi
havadar gazete, dergiler d nazikligi verimliligi onlemleri
olmas| wb. avranmasi
Afirmasi | 0,000150458 | 0,000318149 | 0,000049554 0,000000000 0,000000000 | 0,000000000 | 0,000000000 | 0,000009207 | 0,000006198
B firmasi | 0,000014617 | 0,000050099 | 0,000012388 0,000028624 0,000032255 | 0,000012231 | 0,000017122 | 0,000012295 | 0,000000558
C firmasi | 0,000000000 | 0,000000000 | 0,000000000 0,000018980 0,000019672 | 0,000011066 | 0,000001902 | 0,000000000 | 0,000000000
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Tablo 32’nin Devami

Musteri

Havayolu Hizmet sikiigi ve Ugugobﬁr;gz?i " sikayetlerinin veya rétgr‘f::(ma ka bcﬁ?ngaalimnm Gecikmeler KAREKOK
Firmaﬁarl tarifeye u g%luk hizmetlerin sorumstiz karsi alinan ve ); zararlarinda kargisinda TOPLAM ] s
ye uy . davraniglara karsl . 4 . alinan tedbirler
uygunlugu . tedbirler alinan tedbirler
alinan tedbirler
A firmasi 0,000000285 0,000000815 0,000052812 0,000000520 0,000010982 0,000020620 0,000619600 | 0,02489 | S1
B firmasi 0,000049967 0,000026953 0,000004075 0,000000000 0,000000000 0,000000000 0,000261182 | 0,01616 | S2
Cfirmast | 0,000000000 | 0,000000000 0,000000000 | 0,000000077 | 0,000004290 | 0,000014764 | 0,000070750 | 0,00841 | S3

Tablo 33. ideal Goziime Gore Yakinlik

C

CH 0,669087
C" 0,499549
Cs 0,244055

3.3. AHP ve TOPSIS Sonuglarinin Karsilastinimasi

Bu bélimde firmalar agisindan AHP ve TOPSIS ydntemlerinden elde edilen sonuglar karsilastiriimistir (Tablo 34).

Tablo 34. AHP Ve TOPSIS Yontemlerinin Karsilagtirma Tablosu

Havayolu Firmalan Oncelik Degerleri ' Siralama .
AHP TOPSIS AHP TOPSIS

A firmasi 0,387 0,669 1 1

B firmasi 0,335 0,500 2 2

C firmasi 0,277 0,244 3 3

AHP ydntemine gére elde edilen agirliklar dogrultusunda, havayolu tagimacilik sektdriinde A firmasi birinci sirada en iyi
firma olarak gosterilirken, B firmasi ikinci sirada ve son olarak da C firmasi lgiincl sirada yer almaktadir. Ayni sekilde
TOPSIS yontemine gore elde edilen adirliklar dogrultusunda ise en iyi hizmet kalitesine sahip olan firmalar sirasiyla; A, B
ve C firmasi seklinde siralanmaktadir. Her iki yonteme gére de havayolu firmalarinin siralamasinda bir degisiklik yoktur.
Bayle bir sonucun elde edilmesinin anlami ise, anketi dolduran bireylerin tutarli sekilde degerlendirme yapmis olmalaridir.

Sonug ve Degerlendirme

Gunimuzde hizla biylyen ulasim sektorl Ulkelerin ekonomik, sosyal ve kiiltiirel kalkinmalarina katkida bulunan en 6nemli
araglardan birisidir. Ulagim sekt6ri icerisinde havayolu tagimaciligi her gegen giin giderek artan bir ivme ile gelisme
gostermektedir. Havayolu tagimaciliinda degisen trendlere bagli olarak tuketicilerin beklenti ve tercihleri de degisiklik
gostermektedir. Bu galismada, Samsun ilinde en fazla yolcu tagimaciligi yapan Ug¢ havayolu firmasinin hizmet kalitesi
degerlendirilmistir. Bu gergevede AHP ve TOPSIS yontemleri birlikte kullanilmistir. Hizmet kalitesinin degerlendirimesinde
cogunlukla sayisal olmayan, kisisel yargilara ¢ok agik kriterler kullaniimaktadir. Béyle bir durumda karar verme isi
zorlasmakta ve tamamen kisisel yargilarla secgim yapilmaktadir. AHP ve TOPSIS yéntemleri kisisel deder yargilarinin
kullaniimasina olanak vermeleri ve karar vericilerden anket ile elde edilen verilere uygulanabilir olmasi nedeniyle
calismada kullaniimasi uygun bulunmustur. Arastirmanin en énemli kisiti, galismaya sadece (¢ havayolu firmasinin dahil
edilebilmis olmasidir. Bunun nedeni ise, AHP ve TOPSIS yontemlerinde analiz yapabilmek icin secilen alternatiflerden
musteriler tarafindan en az bir kez hizmet satin alinmig olmasini gerektirmesidir. Bundan sonra yapilacak aragtirmacilarin
calismalarinda havayolu firma sayisini artirmasi, AHP ve TOPSIS'in yaninda diger ok kriterli karar verme yontemlerini
de karsilastirmali olarak kullanmasi, segim sirecinin bagarisini destekleyecektir.

Arastirma kapsaminda en 6nemli ana kriter 0,348 énem derecesi ile “ucadin iginin rahatigi” olarak tespit edilmistir. Onem
derecesine gore diger kriterler sirasiyla olagandigi kosullarda yapilan islemler, hizmetin uygunlugu, hizmetin guvenilirligi
ve ugak calisanlaridir. Ugagin iginin rahatli§i agisindan en énemli alt kriter 0,567 dnem derecesi ile “ucak i¢i olanaklar olan
koltugun rahatligi ve havadar olmasi”, ugak caliganlari agisindan en dnemli alt kriter 0,355 énem derecesi ile “bilet kontrol
yapan personelin yardimsever tutumu ve nazik davranmasi”, hizmetin glvenilirligi agisindan en onemli alt alt kriter 0,657
onem derecesi ile “hizmetin zamaninda verilmesi”, hizmetin uygunlugu agisindan en 6nemli alt kriter 0,612 6nem derecesi
ile “hizmet sikligi ve tarifeye uygunluk”, olagandisi kosullarda yapilam islemler agisindan ise en 6nemli alt kriter 0,470
onem derecesi ile “mUgteri sikayetlerine veya sorumsuz davraniglara karsi alinan tedbirler” olarak tespit edilmistir.
Havayolu tagimacalik sektorlinde; ugak koltugunun rahatligi ve havadar olmasi gibi ugak ici olanaklar, ugagin temizligi ve
yemekler, icecekler, gazeteler, dergiler gibi ugak i¢i hizmetler tiiketicinin hizmete karsi bakisini etkileyecektir. Bu nedenle
isletmeler tarafindan sunulan koltuk segimi, yemek secimi gibi hizmetler, misterilerin tercihlerine birakilarak, onlarin istek
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ve beklentilerinin dikkate alinmasi ve daha rahat yolculuk yapmasi saglanmalidir. Havayolu tagimacilik hizmeti insan
agirlikh bir sektdr oldugu icin havayolu firmalarinin ¢alistirdiklari personelin segimine dnem vermeleri gerekmektedir.
Ozellikle miisterilerle bire bir iletisime gegen kisilerin diyaloglarda yapici ve anlayisl bir tavir sergilemeleri firmalara biiyiik
rekabet avantaji saglayacaktir. Giniimizde kalite, hizmet isletmeleri tarafindan 6zellikle rekabetin yogun yasandigi
havayolu tagimacilik sektoriinde rekabetgi Ustinlik saglamanin vazgegilmez temel unsuru haline gelmistir. Havayolu
tasimacilik sektoriinde faaliyet gosteren firmalarin hizmet kalitesi bakimindan kargilastirmasi yapildiginda; AHP ve
TOPSIS yontemlerinin her ikisinde A firmasi en yliksek hizmet kalitesine sahip havayolu firmasi olmustur. Ayni sekilde
hizmet kalitesi karsilagtirmasinda B firmasi ikinci ve C firmasi ise sonuncu olmustur. Buradan hareketle, havayolu
tasimacilik sektériinde faaliyet gosteren firmalarin hizmet kalitelerini, dnem dereceleri ve agirliklari belirlenmis kriterler
dogrultusunda artirmalarinin firmalar agisindan daha olumlu sonuglar dogurabilecegi sdylenebilir. Calismanin bu agidan
havayolu tagima firmalarina katki saglamasi beklenmektedir.
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Extended Abstract
Aim and Scope

The aim of this study was to prioritize factors affecting the service quality of the airline industry and to evaluate the service
quality of three airlines. The population could not be mathematically computed because the total number of customers of
the airlines operating in the city of Samsun could not be determined. AHP is difficult to implement and has time and cost
limitations. For accurate evaluation and reliability, the sample consisted of 100 participants randomly recruited from the
customers of the top three airlines (operating in Samsun) selected using a questionnaire. The names of the alternative
airlines were kept confidential so that the results would not damage their reputation. While their real names were used in
the survey, they were referred to as Airline A, Airline B and Airline C in the study. Data were collected using the “Scale of
Service Quality for Airliners” (SSQA) with five main criteria describing fifteen subcriteria developed by Chang and Yeh
(2001). The main criteria are “cabin comfort’, “courtesy of crew”, “reliable service”, “convenient service” and “crew’s
approach to unexpected situations”. The subcriteria of the cabin comfort are cleanliness of the plane, seat comfort and the
variety and quality of food and beverages and newspapers/magazines etc. The subcriteria of the courtesy of crew are
caring and friendly crews, cabin crew service, professional appearance of flight crew and service efficiency of airline crew.
The subcriteria of the reliable service are flight safety and security measures and punctuality. The subcriteria of the
convenient service are flight frequency and optimal price and pre- and post-flight services. The subcriteria of the crew’s
approach to unexpected situations are measures for customer complaints and misconduct, measures for flight delays,
measures for baggage loss or damage and measures for delays.

Methods

Data were collected through face to face interviews and analyzed using Microsoft Excel 2013. The service quality in the
airline industry was determined using AHP and TOPSIS multi-criteria decision making methods. The main and subcriteria
were prioritized using AHP, and then, AHP and TOPSIS methods were separately applied to rank alternatives by using
the weights of the criteria.

The first step of AHP involved the formation of the main goal, criteria, subcriteria and alternatives of the decision problem
in a hierarchical structure. The main criteria are “cabin comfort”, “courtesy of crew”, “reliable service”, “convenient service”
and “crew’s approach to unexpected situations”. Sub-criteria were defined based on the main criteria. The second and
third steps of AHP involved the generation of binary comparison matrices, determination of the relative priorities, and
calculation of the consistency ratios of the matrices. The generated binary comparisons were combined with the geometric
mean and used for calculation. The pairwise comparisons, relative priorities and consistency ratios of the subcriteria were
calculated. After the binary comparison of the subcriteria. The priority values of the alternatives were calculated for the
subcriteria to obtain matrix elements. In the last step of AHP, the matrix elements were multiplied by the priority values of

the subcriteria to obtain the general priority values of the alternatives.

A decision matrix was developed in the first step of TOPSIS. The decision matrix was based on the geometric mean of the
scores for the criteria assigned in a scale of 1 to 10 by the decision makers. In the second step of TOPSIS, the decision
matrix was normalized by reducing each value in a column to one denominator by dividing the square root of the sum of
the squares of all values in that column. In the third step, a weighted decision matrix was developed by multiplying the
normalized decision matrix values by the weight coefficients (W) of the criteria (AHP). In the fourth step, positive and
negative ideal values were selected from the column of each criterion in the weighted decision matrix to determine positive
and negative ideal solutions, respectively. In the fifth step, discrimination criteria were developed. The positive and
negative ideal values were subtracted from the values in the columns of the criteria, and the distance to the positive and
negative ideal solutions, respectively, were determined. In the last step, proximity was calculated based on the ideal
solution by dividing the negative ideal solution by the sum of itself and the positive ideal solution of the same alternative.

Findings

According to AHP, the most important main criterion was cabin comfort (0.348), followed by crew’s approach to unexpected
situations (0.236), convenient service (0.155), reliable service (0.141) and courtesy of crew (0.120). The consistency ratio
of the binary comparison matrix was 0.02, indicating that the evaluation was reliable. According to the pairwise comparison
of the subcriteria, seat comfort (0.567), caring and friendly crews (0.355), punctuality (0.657), flight frequency and optimal
price (0.612) and measures for customer complaints and misconduct (0.470) were the most important subcriteria in terms
of the criteria of cabin comfort, courtesy of crew, reliable service, convenient service and crew’s approach to unexpected
situations, respectively. The consistency of all matrices was below 0.10.

AHP and TOPSIS methods were separately applied to rank alternatives by using the weights of the criteria after the main
and subcriteria were prioritized using AHP. According to AHP weights, Airlines A, B and C ranked first, second and third,
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respectively. According to TOPSIS weights, Airline A had the best service quality, followed by B and C. Both methods
ranked the airlines in the same order, indicating that participants assessed the airlines consistently.

Conclusion

Customers' needs and expectations change with changing trends in the airline industry. This study used AHP and TOPSIS
methods to assess the service quality of the top three airlines operating in the city of Samsun, Turkey. In-flight facilities
such as seat comfort, cleanliness of the plane, the variety and quality of food and beverages and of newspapers and
magazines affect consumers' perceptions. Airlines should, therefore, provide higher quality flights to customers by taking
into account their needs and expectations and allowing them to choose their seats and food and beverages. The airline
sector is a human-oriented sector, and therefore, airlines should pay attention to crew selection. Airlines with polite,
attentive and helpful crew gain a great competitive advantage. Today, quality is an essential part of organizational success
in highly competitive service sectors, especially in the airline sector. According to AHP and TOPSIS results, Airline A has
the best service quality, followed by B and C. These results indicate that airlines should take the criteria addressed in this
study into account in order to improve their service quality and to gain a competitive advantage. We, therefore, believe
that this study will be useful for airlines.

Most studies use non-quantitative criteria based on personal judgment to assess service quality. This makes decision-
making processes cumbersome and results in decisions based entirely on personal judgment. AHP and TOPSIS were the
methods of choice because they allow us to use the personal judgment and survey data of decision-makers. The main
limitation of the study was that only three airlines were included because AHP and TOPSIS require that customers
purchase services of alternatives at least once. It is recommended that further research focus on more than three
companies and use other multi-criteria decision-making methods as well as AHP and TOPSIS to ensure successful
selection.
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