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Ozet

Ulkemizde son yillarda havayolu ile ulasim giderek yayginlasmakta ve bu durum havayolu
ulagiminda rekabetin her gegen giin artmasina sebep olmaktadir. Bu g¢alismada, giiniimiizde en yaygin
kullanmlan havayolu sirketlerinin miisteri memnuniyeti agisindan degerlendirilmesi amaciyla; birinci
asamada miisteriler agisindan memnuniyet kriterleri belirlenmis ve Analitik Ag Siireci (AAS) Yontemi ile
agirhiklandirilmistir. Ikinci asamada ise agirhiklandirilan kriterler agisindan A, B ve C sirketleri VIKOR
Yontemi kullanilarak degerlendirilmis ve miisteri memnuniyetinde belirleyici unsurlar bazinda en iyi
alternatif elde edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Memnuniyet Degerlendirme, Analitik Ag Siireci, VIKOR

EVALUATION OF CUSTOMER SATISFACTION IN AIRLINE
COMPANIES BY USING ANP AND VIKOR METHODS

Abstract

Aiir transportation is becoming more widespread in our country in recent years and this situation
has led to an increasing air transportation competition each passing day. Therefore, in this study, in
order to evaluate the customer satisfaction of the most commonly preferred airline companies; in the first
stage satisfaction criteria are identified for customers by using Analytic Network Process (ANP).
Secondly, in terms of those weighted criteria, the companies A, B and C are evaluated by using the
VIKOR Method and the best alternative is identified in terms of determinative factors of customer
satisfaction.
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1. GIRIS

Havayolu tasimaciligi gerek uluslararasi alanda gerekse ulusal alanda hizla
gelisen bir sektordiir. Bir taraftan kapasitesi yiiksek, yakit tasarruflu, daha az ses ve
daha yiiksek emisyon seviyesine sahip ugaklarin planlanmasi havayolu sirketlerinin her
tiurlit hizmet faaliyeti ilizerinde olumlu etki olustururken diger taraftan daha ¢ok
serbestlesmis ve 6zellesmis bir alan haline gelen havayolu isletmeciligi, miisterilerin s6z
sahibi oldugu bir pazar haline déniismiistiir (Yaylali ve Dilek, 2009). Ozellikle havayolu
ulasiminda giivenlik, fiyat, ugus esnasinda alinan hizmetler (yiyecek-icecek ikramlari,
kabin ekibinin tutumu, vb.) havayolu sirketinin finansal anlamda giivenirligi, ugus
dakikligi, bagaj giivenligi, ilk yardim hizmetleri gibi kriterler ¢ok fazla 6neme sahiptir
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(Brumendi, 1997). Ayrica fiziksel unsurlar da tercih sebebi oldugu i¢in ugak tipi, kabin
ici dizayni, ortamin konfor kalitesi gibi ugaga bagli olan faktorler de misteri
memnuniyeti agisindan dikkate alinmaktadir (Battal,1997).

Havayolu isletmelerinin ulagim hizmetini sunmalarindaki amaci, miisterinin
giivenli ve rahat bir sekilde yolculugunu gergeklestirmesini temin etmek ve yolculari
varmak istedikleri lokasyona vaktinde ulagtirabilmektir. Miisterinin bekledigi hizmet ise
vermis oldugu para karsihginda samimi, pozitif ve yardimsever c¢alisanlarla
karsilagsmak, emniyetli ve rahat bir yolculuk siirebilmektir. Yolcularin hizmet kalitesi
hakkindaki karari, aldiklari hizmetin sunulma sekline gore degisir. Dolayisiyla hizmet
kalitesi degerlendirmesinde en son karar yolcuya aittir. Bir bagka deyisle havayolu
isletmeciliginde hizmet kalitesinde basar1 saglamak miisterinin memnuniyetine baglidir
(Okumus ve Asil, 2007).

Miisteri memnuniyeti, nitel ve nicel kriterlerin bir arada degerlendirilmesi
gereken ¢ok kriterli bir karar problemi olup mevcut caligmanin amaci, havayolu
sirketlerinde sunulan hizmetten miisterilerin ne denli memnun olduklarimi Analitik Ag
Siireci (AAS) ve VIKOR biitiinlesik yontemi kullanarak belirlemektir. Bu dogrultuda
Tiirkiye’de faaliyet gdsteren ve en sik kullanilan ii¢ havayolu sirketinin (A, B, C)
hizmet kalitesi, miisteri memnuniyeti temel faktorii ¢ercevesinde degerlendirilmistir.
Elde edilen sonuclar; gelecekte bu alanda hizmet verecek olan birgok sirkete 1s1k
tutmasi agisindan 6onem tasimaktadir.

Bes boliimden olusan c¢alismanin takip eden asamasinda literatiir aragtirmasina
deginilmistir. Ardindan sirastiyla AAS ve VIKOR yontemlerinin asamalarindan
bahsedilmistir. Uygulama boliimiiniin sunulmasina takiben sonug ve Oneriler ile ¢alisma
sonlandirilmistir.

2. LITERATUR TARAMASI

Havayolu tasimaciliginda miisteri memnuniyetinin incelenmesi, artirilmasi ve bu
ulasim aginda gelisimin saglanmasi kapsaminda yapilan literatiir aragtirmasinda c¢ok
sayida calisma yer almaktadir. Buna gore; Dogan vd. (2006) sehirlerarast ulasim
talebini etkileyen faktorlerin incelenmesi amaciyla Atatiirk Universitesinde 6grenim
goren 6grenciler lizerinde bir arastirma yaparak logit model ile tahminler yapilmislardir.
Okumus ve Asil (2007) havayolu tasimaciliginda yerli ve yabanci yolcularin hizmet
kalitesine iliskin algilarindaki farkliliklar1 Diskriminant Analizi ile incelenmislerdir.
Kogyigit (2009) 14 havayolu isletmesinin 2005-2007 donemi performansin1 6lgmek
amactyla Tobin Q Orani ve diger finansal oranlar1 kullanmistir. Yaylali ve Dilek (2009)
Erzurum ilinde yapmis olduklar1 bir ¢calismada yolcularin sehirlerarasi seyahatlerinde
havayolu ulagimini tercih etmelerinde etkili olan faktorleri tespit etmislerdir. Aktepe ve
Sahbaz (2010) yurt i¢i yolcu tasimaciliginda rol olan bes havayolu isletmesinin marka
degerlerini bulmayr amag¢ edinmislerdir. Tanrisevdi ve Culha (2010) ise Tiirkiye’de
diisiik ticretli havayolu tagimaciligi sektoriiniin genel yapisini ortaya koymuslardir.
Akpmar (2011) havacilik sektoriinde meydana gelen degisimlerin farkindaligi ve
havalimanlarin 6zellestirilmesinin etkisini incelemistir. Altuntas ve Karakog¢ (2011)
Usak, Eskisehir, Canakkale, Adiyaman, ve Agri’da 2006 ile 2009 yillar1 arasinda
gerceklestirilen i¢ hat uguslarini dikkate alarak yolcularin havayolu se¢iminde hangi
faktorleri dikkate aldiklarini belirlemeye ¢alismiglardir. Liou vd. (2011) havaalanlarinin
turizm ve is faaliyetleri acisindan degerlendirilmesi ve ilerleyen zamanda buna gore
sekil almasi amaciyla; Tayvan’in uluslararasi bir havaalaninda genis bir miisteri



Havayolu Sirketlerinde AAS ve VIKOR Biitiinlesik Yontemi Kullanilarak Miisteri
Memnuniyetinin Degerlendirilmesi 125

grubuna uygulanan anketler neticesinde elde edilen veriler; istatistiksel analizler ile
degerlendirilmistir.

Ar (2012) Tiirkiye’deki Devlet Hava Meydanlar Isletmesi (DHMI) tarafindan
isletilen havalimanlarinin 2007-2011 donemleri arasi etkinlik degisimlerini konu
edinmistir. Celikkol vd. (2012) Tiirkiye’de i¢ hatlardaki havayolu tagimaciliginda
misteri tercihi ve memnuniyetini etkileyen faktorleri aragtirmak amaciyla Sabiha
Gokcen Havaalani orneginde miisteriler iizerinde iki boliimden olusan bir anket
uygulamiglardir. Giires vd. (2013) Tiirk havayolu isletmelerinin internet hizmetindeki
etkililiklerini icerik analizi ile degerlendirmislerdir. Ku ve Chen (2013) check-in
islemlerinde hizmet kalitesini 6lgmek amagli; rezervasyon, geri doniis, iade, gorsel
dizayn agisindan degerlendirme yapmuglardir. Yildiz ve Erdil (2013) havayolu
tasimaciligr sektoriinde hizmet kalitesini 6lgmeye yonelik olarak hizmet kalitesi
hakkinda yazinsal bir arastirma yapmis ardindan yiiz yiize anket yontemi kullanilarak
arastirmaya temel teskil edecek veriler toplanmis ve kesifsel faktor analizi yapilarak
hizmet kalitesini 6lgen iki modeli karsilastirmislardir. Kiigiikonal ve Korul (2014) temel
isletme faaliyetleri icinde Onemli bir yere sahip olan insan kaynaklar1 yonetiminin
havayolu isletmeleri bazinda 6nemini vurgulamislardir. Ozan vd. (2014) yurt ici
havayolu tasimaciligi talebini belirlemeye yonelik bir ¢alisma gergeklestirmislerdir.
Tuncer ve Gavcar (2014) yolcular igin terminal hizmet Kalitesini olusturan faktorleri
tespit etmislerdir.

Bezerra ve Gomes (2015) havayolu sirketlerinde hizmet kalitesinin 6l¢iimii ve
boyutlarinin arastirilmasi amaciyla; Uluslararasi Brezilya Havaalani’nda ¢ok genis
kapsamli bir anket uygulamasiin sonuglarini kullanarak Faktor Analizi ile Hizmet
kalitesi Ol¢timii yapmislardir. Chang vd. (2015) caligmalarinda Tayvan’in Taoyuan
(TPE), Kaohsiung (KHH) ve Taipei Songshan (TSA) uluslararasi havaalanlar1 SMS
islemlerinin performansini degerlendirmislerdir. Oncelikle SMS siireci kriterleri
Analitik Ag Siireci (AAS) kullanilarak agirliklandirilmis ve kiigiikten biliylige SMS
bilesenleri; “emanet risk yonetimi, giivenlik politikas1 ve hedefler, emanet promosyonu
ve emanette giivence” olarak siralanmigtir. Daha sonra ise Bulanik Mantik ve TOPSIS
Yonteminin biitiinlestirildigi bir model kullanilarak Taoyuan (TPE) uluslararasi
havaalan1 en 1yi alternatif olarak belirlenmistir. Yildirir (2015) yaptigr calismada;
miisterilerin  havayolu isletmesi tercihlerini etkileyen unsurlarin belirlenmesini
amaglamistir. Ayrica havayolu ulasiminda oldukga sik karsilasilan ve yolcularin sirket
secimine etki eden ugagmn rotar yapmast halinde miisterilerin magduriyetlerinin
minimum diizeye indirgenmesi amaciyla giiniimiizde havayolu isletmelerinin tamamina
yakininin kullandigi “mil puani” uygulamasinin yaninda ucagin gecikme yasadigi
stireleri de dikkate alarak “mil+siire puani” uygulamasi dnerilmistir.

Igili literatiire bakildiginda Tiirkiye’de havayolu sirketlerinin hizmet kalitesinin
Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV) teknikleri ile analiz edildigi ¢aligmalarin azligi
dikkati ¢ekmektedir. Bu baglamda mevcut ¢alismada Tiirkiye’de en sik kullanilan
havayolu sirketlerinin miisteri memnuniyet diizeylerinin test edilmesi amaciyla miisteri
memnuniyetinde kullanilabilecek kriterler ilgili literatiir ve uzman goriisleri g6z 6niinde
bulundurularak belirlenmis ve ardindan AAS yontemi ile agirliklandirilmistir. Takip
eden asamada ise VIKOR yontemi ile ‘memnuniyet’ faktorii baz alinarak en iyi
havayolu sirketi belirlenmistir.
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3. METODOLOJI

Calismanin bu boliimiinde sirasiyla Analitik Ag Siireci (AAS) ve VIKOR
yontemlerinin uygulama asamalaria deginilecektir.

3.1. Analitik Ag Siireci (AAS)

Analitik Ag siireci (AAS), Thomas L Saaty’nin (1999) gelistirdigi ve Analitik
Hiyerarsi Siireci (AHS) yontemine kiyasla, karmasik karar verme problemlerinde daha
etkili ve gercek¢i ¢oOziimlere ulagsmaya imkan veren, Qruplar arasi ve grup igi
bagimliliklar1 dikkate alarak karar vermeye yarayan bir ¢ok Kkriterli karar verme
teknigidir (Basti ve Boyar, 2012). Yontem asagida ifade edilen asamalardan
olusmaktadir (Meade ve Sarkis 1999; Jharkharia ve Shankar, 2007; Saaty, 2008;
Omiirbek ve Tunca, 2013; Yurdakul ve Yildirim, 2013; Ar vd. 2014; Omiirbek ve
Simsek, 2014;):

3.1.1. Problemin Tammmlanmasi: Karar problemi; kriterler, alt kriterler ve
alternatifler belirlenerek kesin olarak tanimlanir ve kriterler AAS uzman grubunun
fikirleri ve ilgili literatiir dikkate alinarak tespit edilir.

3.1.2. Qliski Matrisinin ve A§ Modelinin Olusturulmasi: Hangi Kkriterlerin
hangi kriterleri etkilediginin belirlendigi (Iliski Matrisi) ve buna gore icsel ve dissal
bagimliliklar ile geri bildirimlerin ortaya ¢ikarildigi (Ag Modeli) asamadir.

3.1.3. Agirhklandirilmamis ve Agirhklandirilmis Matrisin Olusturulmasi:
Iliski matrisinden yola ¢ikilarak olusturulmus ikili karsilastirmalar matrisi; tiim
kriterlerin ikili karsilastirilmasini gosterir ve bu noktada Tablo 1°den faydalanilir. S6z
konusu ikili karsilastirmalarin  tamami  agirliklandirilmamis  matris  igerisinde
gosterilmektedir. Ardindan ana kriter agirhiklarinin kriter agirliklar: ile ¢arpilmasi ile
Agirliklandirilmis Matris olusturulur.

Tablo-1: 1-9 Olgeginin Tanimlanmas1

Onem Derecesi Tamim Aciklama

1 Esit 6nem Kriterlerin ikisi amaca esit oranda katki saglar.

3 Orta derecede 6nem Tecriibe ve yargi bir kriteri digerine gore orta derecede
tercih ettiriyor.

5 Kuvvetli diizeyde 6nem Tecriibe ve yargi bir kriteri digerine kuvvetli bir sekilde
tercih ettiriyor.

7 Cok kuvvetli diizeyde 6nem Bir kriter giiclii bir sekilde tercih ediliyor ve baskinlig
uygulamada rahatlikla gériiliiyor.

9 Asirt diizeyde 6nem Bir kriter digerine tercih edilmesine iliskin kanitlar biiyiik
bir giivenirlige sahip.

2,46,8 Ara degerler Uzlasma gerektiginde kullanilmak {izere iki ardisik yargi

arasina diigen degerler.

Kaynak: Saaty,1990

3.1.4. Siipermatris Olusturulmasi: Agirliklandirilmis matrisin  tim satir
degerleri birbirine yakinsayincaya kadar (2n+1) dereceden kuvveti alinarak olusturulur.

Bu noktada; kriterler arasi kiyaslama yapilirken tutarlilik oraninin
hesaplanmasinin biiyiik bir 6neme sahip oldugu ifade edilmelidir. Sirasiyla esitlik 1, 2
ve 3 kullanilarak ve Tablo-2’de gosterilmis olan rassal  indeks sayilarindan
faydalanilarak hesaplanmis olan tutarlilik orami 0.10°dan daha kiigiik ise yapilan
degerlendirmelerin yeterli oldugu kabul edilmektedir. Aksi takdirde karar matrisi tekrar
diizenlenmelidir.
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Amay = 222122 (esitlik 1)
Tutarlilik Géstergesi (Cl) Amax -1 (esitlik 2)

n-1
Tutarlilik Oran1 (CR= % ) = Tutarlilik Gostergesi / Rassallik Gostergesi

(esitlik 3)
Tablo-2: Rassal Indeks Gostergesi

N 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Rassallik Gostergesi 0 0 0,58 0,90 1,12 1,24 1,32 1,41 1,45 1,49

3.2.VIKOR Yontemi

VIKOR (VlseKriterijumska Optimizacija | Kompromisno Resenje) ilk defa 1998
yilinda Opricovic tarafindan gelistirilmis ¢oklu karar verme yontemi olup (Chu vd,
2007; Yildiz ve Deveci, 2013) ideal ¢oziime en yakin kararin verilmesine imkan taniyan
ve alternatifleri “ideal alternatife” yakinliklarina gére mukayese ederek siralama
yapilmasina olanak vermektedir (Opricovic ve Tzeng, 2007). Yontemin uygulama
asamalar1 asagidaki gibidir (Opricovic ve Tzeng, 2004; Chen ve Wang, 2009; Huang,
vd., 2009; Dinger ve Gorener, 2011; Ozden , 2012; Cakir ve Pergin, 2013; Tayyar ve
Arslan, 2013):

3.2.1. Iyi ve Kotii degerlerin secimi: En iyi (fj*) ve en kotii (fj-) kriter
degerleri (esitlik 4-5) kullanilarak belirlenir.

fi*= max xij,fi- = min xij i.Fonksiyon faydayi temsil eder. (esitlik 4)
fi*=min xij,fi- = max xij i. Fonsiyon maliyeti temsil eder. (esitlik 5)

3.2.2. Normalizasyon: Alternatif sayis1t m, kriter sayisi n ile gosterildiginde,
normallestirilmig karar matrisi R (esitlik 6) yardimiyla hesaplanir.

rij= (fi*-xij) / (fi*-fi-) (esitlik 6)
3.2.3. Agirhklandirma:

Normalize edilmis karar matrisinin (esitlik 7) kullanilarak agirliklandirildig:
asamadir.

vij= Agirlik x xij (esitlik 7)

3.2.4. Si ve Ri degerlerinin bulunmasi: Agirliklandirilmis karar matrisinde Si
ve Ri degerlerinin i=1,2,3,...n i¢in hesaplamasi yapilir.

Si= Yvij (esitlik 8)
Ri= max vij (esitlik 9)

3.25. Qi Degerlerinin Hesaplanmasi: Qi degerlerinin i= 1,2,3,..n ig¢in
hesaplamasi yapilir.

Qi=[q.(Si-S*)/( S—S*)J/[(1-9).(Ri-R*)/(R—R™*)] (esitlik 10)
Burada Si ve Ri degerleri
S*=min Si ,S-= max Si (esitlik 11)

R*=min Ri,R-= maxRi (esitlik 12)
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3.2.6. Alternatiflerin siralanmasi ve kosullarin denetlenmesi,

Alternatifler i¢in Si, Ri ve Qi degerleri kiiciikten biiylige siralanarak 3 ayri
siralama listesi elde edilir.

3.2.7. ideal sonuca Ulasma ve Kosullarin saglanmasi

Q (minimum) degerine gore olusturulan siralamada asagida yer alan sartlarin
gerceklesmesi halinde, belirlenen A(1) alternatifi uzlasik ¢6ziim olarak onerilmektedir.

Kosul 1- Kabul Edilebilir Avantaj: Q ile yapilan siralamada ikinci sirada yer
alan alternatif A(2) ise, kabul edilebilir avantaj; Q(A(2))—Q(A(1))>DQ kosulunun
saglanmasina baghidir. Bu noktada DQ (1/m) degeri hesaplanir.

Kosul 2, Karar Vermede Kabul Edilebilir Denge ( istikrar): uzlasilmis olan
sonucun denge saglamasi icin A(1l) alternatifinin S veya R i¢in birinci sirada olmasi
gerekir.

Eger sadece Kosul 2 saglanamazsa, birinci olan A(1) ve ikinci olan A(2)
alternatiflerinin ikisi de en iyi uzlasilmis ortak ¢6ziim olarak kabul edilir. Eger Kosul 1
saglanamazsa, kiicikkten biiyiige dogru siralanan alternatiflerin  hepsi (A(1),
A(2),..;A(M), maksimum M i¢in Q(a(M))-Q(a(1))<DQ iliskisi ile saptanir. Buna bagl
olarak VIKOR yonteminin sonuglart elde edilir. Bunlar S,R ve Q degerleri ile yapilan
siralamalar ve uzlasilmis ortak ¢oziimdiir.

4. UYGULAMA

Havayolu sirketlerinde miisteri memnuniyet derecesinde 6ne cikan faktorlerin
agirhiklandirilmas1 ve miisteri nezdinde en iyi hizmeti sunan havayolu sirketinin
belirlenmesi amaciyla biitiinlestirilmis AAS ve VIKOR yonteminin kullanildigi bu
calismanin uygulama agamalar1 Sekil 1°de gosterilmistir.

................................................

| Literatir | i AAS . VIKOR |
i Arast]rmas] : ' Y ontemi : | Yontemi :
L - . L m o - L
X X X
: | :
i i i Alternatiflerin i i ifleri
Prf)blemln _ > Kr_lterlerln N : noLy) Kriterlerin Alternatiflerin
Belirlenmesi Belirlenmesi Belirlenmesi Agirliklandirilmasi Siralanmast

Sekil 1. Uygulama Asamalari
4.1. Problemin Belirlenmesi

Uygulama bolimiiniin  ilk asamasi ¢Ozlilmesi amaglanan problemin
belirlenmesidir. Bu c¢alismada amag; havayolu sirketlerinde AAS ve VIKOR
yontemlerini kullanarak miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesidir.
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4.2. Kriterlerin Belirlenmesi

Ikinci asama, havayolu sirketlerinde miisteri memnuniyetinin
degerlendirilmesinde kullanilacak Kriterlere karar verilmesidir. Buradaki Kriterler;
literatiir arastirmas1 sonucunda Tablo 3’deki gibi elde edilmistir.

Tablo-3: Kriterler ve Alt Kriterler

Kriterler Alt Kriterler

(K11)Ugus 6ncesi hizmetin (rezervasyon hizmetleri, ugus hizmetleri materyalleri;
brostir, kitapgik vb....) tatmin edici olmasi (Liou vd.;2011)

(K12)Calisanlarin fiziki gériiniimiiniin diizgiin olmasi (Modern ekipmana sahip
olma) (Okumus ve Asil, 2007; Chang vd., 2015)

(K13)Ugagin her tiirlii konfora sahip olmasi (temizligi, rahathigi ve gériiniimiin iyi
olmasi) (Okumus ve Asil, 2007)

(K21) Hizmetlerin belirtildigi saatte yapilmasi ( ugak hareket saati ,bagaj karsilama
ve ugak i¢i hizmette dakiklik) (Okumus ve Asil, 2007; Bezerra ve Games, 2015)
(K22) Miisterilerin karsilagtig1 problemlere samimi ve yerinde cevap
vermesi.(Miisteri menfaatinde titizlik) (Chang vd., 2015)

(K23)Ugakta sunulan hizmetlerin (yiyecek, igecek,lavabo,...) kalitesinin iyi olmasi.
(Liou vd., 2011).

(Ks1) Miisterileriyle 6zenle ilgilenen ¢alisanlara sahip olmasi (Bezerra ve Games,
2015)

(Ksz)Misteriler i¢in uygun ugus saatlerinin olmasi (Chang vd., 2015)

(Kss)Sirketin bilet fiyatlarinin, ugus i¢i hizmet fiyatlarinin (yiyecek, icecek vd.)
makul diizeyde olmasi (Liou vd., 2011)

(Ka1)Sirketin ulagim ag1 genisligi ve sefer sayisinin fazla olmasi (Yildirir, 2015)
(K42)Sirketin web hizmetinin kalitesi (Chek-in kullanigliligi) (Ku ve Chen, 2013)
(K43)Ugus bilgilendirmesinin tatmin edici boyutta olmasi (Liou vd., 2011)
(Ks1)Sirketin bagaj tasima, bagaj giivenligini saglayabilmesi (Liou vd., 2011)
(Ks2)Sirketin sundugu hizmetler karsisinda miisterinin kendini giivende hissetmesi
Giivence (Bezerra ve Games, 2015)

(Ks) (Ks3)Ugagin inig ve kalkig giivenligi (Bezerra ve Games, 2015)

(Ks4)Acil miidahale planlamasi (koordinasyonu) ve dikkat edilecek noktalarin
hatirlatilmasi konusunda tatmin edici hizmet olmasi (Liou vd., 2011)

Fiziki
Kosullar
(Ky)

Giivenilirli
(K2)

Empati
(Ks)

Teknoloji
(Ka)

4.3. Alternatiflerin Belirlenmesi

Bu asama, modelin ¢6ziimiinde etkili oldugu diisiiniilen alternatiflerin tespit
edilmesidir. Alternatiflerin belirlenmesinde havayolu sirketlerinin yolcular tarafindan
“en sik kullanilmas1” kriteri etkili olmustur. Bu diisiince ile alternatifler A, B ve C
havayolu sirketleri olmustur.

4.4. Kriterlerin Agirhklandirilmasi

AAS yonteminin kullanildigi bu asamada oncelikle kriterleri degerlendirilmek
igin iliski matrisi; hizmet kalitesi konusunda ¢alisma yapan 3 akademisyen ve konunun
uzmani 1 havayolu sirket ydneticisi tarafindan olusturulmustur. iliski matrisinden yola
cikilarak ag yapist Sekil 2’deki gibi belirlenmistir. Ardindan AAS anket formu
diizenlenmis ve her iic havayolu sirketlerinden hizmet almis kisilere uygulanmistir.
AAS yonteminin ¢éziimiinde Super Decision 2.2.paket programindan faydalanilmistir.
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Sekil 2: Ag Yapisi

Anketlerin Super Decision paket programinda analiz edilmesinden sonra elde
edilen kriter agirliklar1 Tablo-4’te sunulmustur. Ayrica tim ikili karsilagtirmalarda
tutarlilik oraninin 0,10’un altinda oldugu belirlenmistir.

Tablo-4: Kriter agirliklar

Ana Kriter ve | Alt Kriter Alt Kriterlere Ait Ait Kritere Ait
Agirhiklar Kodlan Normalize Edilmis Simirlandirilmig
Agirhiklar Agirhiklar
Fiziki Kosullar k11 0,1748 0,032965
(0.15) k12 0,01696 0,003198
k13 0,80824 0,15242
Giivenilirlik k21 0,00592 0,00133
(0.17) k22 0,77527 0,174189
k23 0,21881 0,049163
. k31 0,31362 0,061322
E(g‘?g)t' k32 0,08203 0,01604
k33 0,60435 0,118167
. ka1 0,18838 0,010946
Te('élnlol')o“ k42 0,34896 0,020277
k43 0,46266 0,026884
k51 0,22936 0,0764
Giivence k52 0,70664 0,23538
(0.39) k53 0,04138 0,013783
k54 0,02262 0,007536

Tablo 2’ye bakildiginda “Giivence” en fazla “Teknoloji” ise en az 6nem sahip
ana kriterdir. Ayrica “(Ks2) Sirketin sundugu hizmetler karsisinda miisterinin kendini
giivende hissetmesi” alt kriterinin en fazla 6neme sahip oldugu goriilmektedir Bu alt
kriteri sirasiyla “(K22) Miisterilerin karsilastigi problemlere samimi ve yerinde cevap
vermesi” ve “(Ki3) Ugagin her tiirlii konfora sahip olmasi1” takip etmektedir. “(Ko21)
Hizmetlerin belirtildigi saatte yapilmasi” ise en az dneme sahip alt kriterdir.

4.5 Alternatiflerin Siralanmasi

Uygulama béliimiiniin ikinci asamasinda, VIKOR yonteminden faydalanilmistir.
Gilinimiiz sartlarinda en ¢ok tercih edilen havayolu sirketleri olan A, B ve C’nin,
literatiirden elde edilen ve bir Onceki asamada ifade edilen kriterlere gore
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degerlendirilmesinin istendigi VIKOR anketi; bu ii¢ havayolu sirketini de kullanan
kisilere uygulanmistir. Inceleme sirasinda katilimeilardan her bir alternatife 1-5 (1. en
kotli; 5 en iyi) arasinda puan vermesi istenmistir. VIKOR yonteminin ¢oziimiinde
Microsoft Office Excel 2010 programindan faydalanilmigtir. Yukarida VIKOR
yonteminin ¢ozlimiinde kullanilabilecek formiiller yardimiyla gerekli analizler yapilmis
ve alternatiflerin siralamasi Tablo 5’te sunulmustur. (VIKOR uygulamasina iligskin karar
matrisi EK-1’de sunulmustur).

Tablo-5: Qi Degerleri

Si Ri Qi1(0,00) | Qi2(0,25 | Qi3(0,50) |Qi4(1,00) | Siralama
A 0,9912 0,235 1 1 1 1 3
B 0,6998 0,165 0,702 0,704 0,704 0,706 2
c 0 0 0 0 0 0 1

Buna gore miisteri memnuniyeti kriterlerine gore degerlendirildiginde C sirketi
miisteri memnuniyeti acgisindan ilk sirada yer almaktadir. Bu sirketi sirasiyla B ve A
takip etmektedir.

5.SONUC VE ONERILER

Son yillarda havayolu ulasimimin gozle goriiliir sekilde artmasi bir¢ok nedene
baglidir. Buna gore kuskusuz devlet destegi oldukga etkilidir, yani havaalanlarinin
cogalmasi ve buna bagli olarak daha ¢ok 6zellesmeye baslayan havayolu sirketlerinin
artmasi, ucak sayisindaki artis, maliyetin azalmasi, teknolojinin gelismesi, havayolu
ulagiminda fiyatlarin diismesi ve bunun sonucunda insanlarin alim giiciiniin artmasi vb.
bircok nedene bagli olarak artan yolcu sayist ve bu yolcularin miisteri memnuniyetinin
de her gegen giin segiciligi ve mitkkemmeliyetgiligini artirarak farklilasmasidir (Gerede,
2015). Bu g¢alisma memnuniyet Ol¢limiiniin yapilmasi ve memnuniyetin odak
noktasinda bulunan kriter ve alternatifleri belirleme agisindan 6nem tasimaktadir. Bu
dogrultuda amaci; havayolu sirketlerinde miisteri memnuniyetini degerlendirerek
miisterilerin begenileri dogrultusunda alaninda en 1yi olan sirketi belirlemektir.

Bu amagla calisma iki asamadan meydana gelmis olup birinci asamada
miisterilerin memnuniyet kriterleri belirlenmis ve bu memnuniyet kriterleri 6nemlerine
gore Analitik Ag Siireci (AAS) ile agirliklandirilmistir. Analitik Ag stireci (AAS),
karmasik karar verme problemlerinde daha etkin ve gergekci c¢oziimler ortaya
koydugundan dolay1 tercih edilmis bir yontemdir. Buna gore kriterlerin belirlenmesi
asamasinda yerli ve yabanci pek c¢ok kaynak taranmis olup ayrica konuyla ilgilenen
birgok akademisyen ile fikir aligverisi yapilmigtir. Buna gore kriterler degerlendirilerek
“Glivence” en fazla dneme sahip ana kriter olarak tespit edilmistir. Ayrica giivence
kriterinin alt kriteri olan “Sirketin sundugu hizmetler karsisinda miisterinin kendini
giivende hissetmesi” “K52” ise en 6nemli alt kriter olarak belirlenmistir. Bu ¢alismaya
benzer sekilde Cigcek ve Dogan (2009) literatiirde siklikla faydalanilan Servqual dl¢egini
kullanarak Nigde Ili bazindaki bankalarin miisteri memnuniyetinin artirilmasinda,
hizmet kalitesinin mevcut diizeyini incelemistir. Kamu ve 6zel sektorde faaliyet
gosteren bankalarin sunmus oldugu hizmet kapsaminda en yiiksek alginin oldugu kriter
“Giivence”dir. Yildiz ve Erdil (2013)’in Servqual ve Servperf dlgeklerini kullanarak
yapmis oldugu “Tiirkiye Havayolu Tasimaciligi Sektoriinde Hizmet Kalitesinin
Karsilastirmali Olgiimlenmesi” calismasinda ise en dnemli kriter “Giivenilirlik” olarak
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belirlenmistir. Buradaki farkliliga sebep olarak iki ¢alismanin uygulandigi 6rneklemin
farkli olmasi gosterilebilir.

Ikinci asamada ise VIKOR Yontemi kullanilarak; C havayolu sirketi en ¢ok
tercih edilen alternatif olarak belirlenmistir. Burada elde edilen sonu¢ dogrultusunda;
sirketlerin miisteri memnuniyetinde dikkat etmesi gerekenler ve en iyi ile kiyaslama
yoluyla eksiklerini tamamlamasi agisindan 6nemli bir ¢alisma oldugu ifade edilebilir.

Bu c¢alismada zaman ve uygulama grubunun yapist ile ilgili kisitlar s6z
konusudur. AAS yonteminin dogasi geregi arastirma yapilan grubun yapisi sonuglari
etkileyeceginden grup farklilastikca sonuglarin da farklilasabilece§i unutulmamalidir.
Ayrica bircok kisiyle goriisiilmiis, anketler uygulanmis ancak zaman kisitina bagh
olarak kisi sayis1 artirillamamastir.

Bu c¢alisma ileride konuyla ilgili daha farkli veya daha fazla kriter
kullanilarak pek ¢ok hava, kara, demir ve deniz yolu sirketi {izerinde uygulanabilir ve
miisteri memnuniyetinin arastiritlmasi ve iyilestirilmesi agisindan daha farkli ¢ok kriterli
karar verme teknikleri (TOPSIS, ELECTRE,..vb) ve bulanik mantik kullanilarak ¢6ziim
niteliginde uygulanabilir. Elde edilen bulgular mevcut c¢aligmanin bulgular ile
kiyaslanip gelecege dair onerilerde bulunulabilir.
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Ek:1 VIKOR Karar Matrisi

A B C
K11 3,11 3,39 4,1
K12 3,61 3,84 4,25
K13 2,96 3,14 3,57
K21 3,48 3,48 3,75
K22 3,5 3,34 4,05
K23 3 3,05 3,96
K31 3,57 3,71 3,98
K32 3,23 3,39 3,77
K33 2,93 2,66 3,21
K41 2,84 3,14 3,86
K42 3,3 3,52 3,9
K43 3,59 3,68 3,86
K51 3,32 341 3,82
K52 3,23 3,5 3,96
K53 3,6 3,73 4,21
K54 3,39 3,8 3,98
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