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ABSTRACT

In this study airline service quality of domestic lines in Turkey is evaluated. Service quality can be considered
as a composite of different attributes. There are also many criteria one should consider as part of the
appropriate evaluation process of the service quality, including reliability, performance, responsibility, etc.
Consequently evaluation procedures involve several objectives and it is often necessary to compromise among
possibly conflicting tangible and intangible factors. For these reasons, multiple criteria decision making
(MCDM) has been found to be a useful approach to solve this kind of problem. Analytical hierarchy process,
one of the MCDM methods, is used for determining the weights of the selection criteria and evaluating service
quality of domestic airlines in Turkey.

Keywords: Service quality, airlines, analytic hierarchy process (AHP).
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TURKIYE'DEKI  YURTICi  HAVAYOLU  FiRMALARININ  HIiZMET  KALITESININ
KARSILASTIRILMASI

OZET

Bu ¢aligmada Tiirkiye’ de yurti¢i hatlardaki havayollarinin hizmet kalitesi incelenmistir. Hizmet kalitesi farkli
ozelliklerin bir karigimi olarak g6z oniine alinabilir. Ayrica giivenilirlik, performans, sorumluluk gibi dikkate
alinmasi gereken birgok kriter vardir. Sonug olarak bu tiir degerlendirme prosesleri farkli amaglari biinyesinde
barindirir ve g¢ogunlukla nitel yada nicel bir¢ok kriter arasinda bir ortak yapi olusturulmas: gereklidir. Bu
nedenle ¢ok kriterli karar verme, bu tiir problemlerin ¢dziimiinde uygun bir yaklagim olarak karsimiza ¢ikar.
Cok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan analitik hiyerarsi prosesi se¢im kriterlerinin agirliklarinin
belirlenmesinde ve havayolu firmalarinin hizmet kalitelerinin degerlendirilmesinde kullanilmaktadir.

Anahtar Sozciikler: Hizmet kalitesi, havayollari, analitik hiyerarsi prosesi (AHP).

1. GiRiS

Karar verme siireci bir¢ok alanda karsimiza ¢ikan bir husustur. Cok 6nemli kararlar kisilerin,
kurumlarin veya sistemin varligini, verimini, bagarisini dogrudan etkilemektedir. Bu durum
karar verme problemi olarak tanimlanir. Karar verme modellerinde insan yargilarmin kullanimu
son zamanlarda dikkati ¢eken bir dlgiide artmustir. Karar verme siireglerinde insan yargilarinin da
kullanildigi bir metot Thomas L. Saaty tarafindan 1977 yilinda gelistirilen ve literatiire
kazandirllan analitik hiyerarsi prosesi (AHP)’dir. AHP karar almada, grup veya bireyin
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onceliklerini de dikkate alan, nitel ve nicel degiskenleri bir arada degerlendiren matematiksel bir
metottur [4]. Bu metotla kararlarda tek bir kisinin degil, konularinda uzman kisilerin yargilarinda
etkili olmasi saglanmaktadir. Karar verme asamasindaki kisilerin uzmanlik alanlarma gore,
mesleki bilgi ve deneyimleri bu yontemle etkin olarak kullanilmaktadir. AHP yontemiyle kisilerin
daha etkin karar vermeleri amaglanmustir. Yontem, oldukgca biiyiik ilgi gérmiis ve ¢ok kriterli karar
verme problemlerinde kullanilmustir [2].

Literatiirde AHP y6ntemiyle yapilan bir¢ok ¢alisma vardir. AHP nin uygulama alanlari
cok genis bir alana yayilmustir. Son yillarda gerek iilkemizde ve gerekse diinyada havayolu
tasimacilig1 gittikge daha fazla 6nem kazanmakta ve bu tiir tasimaciligi tercih eden insanlarin
sayist artmaktadir. Bundan dolayr bu sektdrdeki firma sayisi da ayni oranda artmaktadir.
Dolayistyla bu firmalar arasindaki rekabet, hizmet kalitelerindeki degiskenlikleri de beraberinde
getirmektedir. Literatiirde havayolu tasimaciligi ile ilgili ve ozellikle ekipman secimi ile ilgili
kisith sayida caligma vardir. Bunun yaninda havayolu firmalarmm hizmet kalitelerinin
degerlendirilmesi konusundaki tek dikkate deger caligma Tsaur ve arkadaslarinin [1] 2002 yilinda
yaptiklari caligmadir.

Bu aragtirmada, 6nce AHP hakkinda kisa bir bilgi verildikten sonra, Tiirkiye’ de i¢
hatlarda yolcu tasimaciligi yapan havayolu firmalarindan segilen ii¢c tanesinin hizmet
kalitelerinin AHP yardimiyla karsilastirilmast ve degerlendirilmesi ele alinmistir. Bu amagla ana
kriterlerin belirlenmesi yoluna gidilmis ve dort temel kriter tespit edilmistir. Bunlar: sorumluluk,
giivenirlilik, somutluluk ve empatidir. Daha sonra ana ve alt kriterlerin her biri AHP ile
onceliklendirilmistir. Ayrica karar verme problemine iliskin elde edilen sonuglar ve yorumlar
tizerinde durulmustur. AHP’den elde edilen degerlere gore dort ana kriterin oncelik degerleri
sirastyla 0.568 (somutluluk), 0.263 (giivenirlilik), 0.110 (sorumluluk) ve 0.058 (empati) olarak
gerceklestirilmigtir.

2. AHP

AHP, bir grup elemanim goreli biiyiikliiklerinin oran &lgeklerini, ikili karsilagtirmalar yaparak
belirler ve iistiinliikleri ortaya koyan karsilastirmalara dayanan yargilardan yola ¢ikar. AHP’ nin
adimlart agsagidaki sekildedir [2, 3]:

Adim 1: Ikili karsilastirmalarm yapilacagi karsilastirma matrisi olusturulur. Iki karsilastirma
yapilirken Saaty tarafindan olusturulan skala kullanilmaktadir (Cizelge 1).

Cizelge 1. Analitik hiyerarsi prosesinde kullanilan dl¢ek [2]

Onem Tanim Aciklama
derecesi
1 Esit 6nemde Iki aktivite amaca esit olarak
katkida bulunur
3 Biri ile digeri kismen ayni Tecriibe ve yargi ufak bir sekilde
bir aktiviteyi digerinden daha ¢ok favori
tutar.
5 Temel veya giiglii 6nem Tecriibe ve yarg: giiglii bir sekilde
bir aktiviteyi digerinden daha ¢ok favori
tutar.
7 Cok giiglii veya ispatlanmis 6nem Bir aktivite digerine gore ¢ok
giiclii tercih edilir ve tistinligi
pratikte ispatlanmustir.
9 Kesin onemlilik Bir aktiviteyi digerine gore se¢cimin
en yiiksek sekilde oldugu durumdur.
2,4,6,8 Komsu 6l¢ii degerlerine bitisik ara | Uzlastirmaya ihtiyag olundugu
degerler zaman
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Adim 2: Olusturulan karsilastirma matrisi normalize edilir. Bunun i¢in siitun toplamlart alinir ve
her deger kendi siitun toplamina boliiniir. Bdylece normalize edilmis matris elde edilir.

Adim 3: Agirliklarin elde edilmesi igin satir ortalamast alinir.

Adim 4: Agirliklar elde edildikten sonra karsilastirma matrisinin tutarligina bakilmast
gerekmektedir. Eger karsilastirma matrisi tutarli degilse, elde edilen agirliklar kullanilamaz.

Aw=24__ *w ()

‘max

esitligini saglayan ﬂ,max vektorii 6ncelikle elde edilmelidir. Burada, 4 karsilastirma matrisi, w ise

elde edilen agirlik matrisidir. Asagidaki formiilde lmax kullanilarak hesaplamalar yapilir ve

tutarliliga yakinlik gostergesi olarak nitelendirilen “tutarlilik indeksi (CI)” elde edilir.
cr =" ®
n-1

. CI degeri hesaplandiktan sonra, elde edilmesi gereken baska bir deger de “Rassallik
Indeksi-RI” dir. Bu deger farkli matris boyutlar: igin Cizelge haline getirilmistir. Farkli matris
boyutlari i¢in RI degerleri Cizelge 2° de gosterilmistir.

Cizelge 2. Rassallik indeksleri [2]

N 1 2 3 4 5 6 7 8
RI | 0 0 [058]09 |1.12[1.24]1.32]1.41
N 9 10 | 11 | 12 | 13 14 | 15

RI [145[1.49[1.51]1.48] 1.56 | 1.57]|1.59

Son olarak CI'mn RI’ya oramiyla “tutarlilik oram1 (CR)” elde edilir. AHP
uygulamalarinda, CR’ nin 0.1’den daha az olmasi, yapilan uygulamanin tutarli oldugunu gosterir.
Eger bu deger asilirsa yapilan yargilar tekrar gdzden gegirilmelidir [2].

CI
_ 3
CR 7 ( )

3. HAVAYOLU SiRKETLERININ HIZMET KALITESININ DEGERLENDiRILMESi
3.1. Problemin Tanimlanmasi

Bu c¢alismada havayolu firmalarmin hizmet kalitesine etki eden somutluluk, giivenirlilik,
sorumluluk ve empati kavramlar1 ele alinmistir. Belirlenen ana kriterlerin ve bunlara ait alt
kriterlerin, her bir havayolundaki hizmet kalitesi {izerinde, farkli etkileri olabilir. Hiyerarsik bir
yapida diizenlenen kriter ve alt kriterler yardimiyla degerlendirme yaparken, AHP den
yararlanilmistir.

3.2. Ana ve Alt Kriterlerin Belirlenmesi

Caligmamizda ana ve alt kriterler belirlenirken, Tsaur ve arkadaslarmin yapmis olduklar
calismadaki ana ve alt kriterlerden Tiirkiye’ deki havayolu firmalarma ve Tiirkiye sartlarina
uygun olan bazilar1 kullanilmis veya kismen degistirilerek uygun hale getirilmistir. Bunun
yaninda diger bazi kriterler de havayolu sektoriinde caligan ¢esitli uzman kisilere danigilarak
belirlenmistir. Ayrica tiim kriterlerin bir arada bulundugu kapsamli bir anket hazirlanarak,
belirlenen kriterlerin agirliklandirilmast yapilmistir. Sonug olarak dort ana ve on dort alt kriter
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belirlenmistir. Bu kriterlerin aralarindaki iliskiler ilerideki boliimlerde agiklanacaktir. Problemin
ana kriterleri ve bunlara ait alt kriterler asagida agiklanmstir.

Sorumluluk: Uriin veya hizmetin sebep oldugu, sahislarda yararlanmalar, mal ve miilklerde
hasarlar veya diger zararlarin, {iretici veya bagkalar1 tarafindan tazmin edilecegini belirten, genel
bir terimdir.

e Personel nezaketi: Miisteriyle iliskide bulunan personelin kibarligi, saygisi, hiirmeti ve
dostlugunu igerir. Miisteri ile iligki kuran personelin goriiniisiiniin diizgiin, zarif ve temiz olmasi
ve miisterinin orada bulunmasina ilgi gosterilmesi en 6nemli hususlardir.

e  Personelin sorumlulugunu yerine getirmesi: Personelin, miisteriye karsi olan gorev ve
sorumluluklarini is ahlakina uygun olarak yerine getirme becerisi ve ig yapabilme kabiliyetini
igerir.

e  Etkin hizmet saglama: Isletme calisanlarinin miisteriye karsi sorumluluklarini ve miisteri
isteklerini zamaninda, eksiksiz yerine getirebilme becerisidir.

Giivenilirlik: Performansin tutarliligini icerir. Firmanin hizmeti ilk defada dogru yapmasi ve
firmanin verdigi s6zii tutmasi anlamina gelir. Daha spesifik olarak dogru faturalama
(faturalamada titizlik ve dikkat), kayitlarin dogru saklanmasi ve hizmeti 6nceden belirtilen
(tasarlanan) zamanda yerine getirme konularini kapsar.

e  Host-Hostes mesleki yetkinlik: Calisan Host-Hosteslerin is yapabilme yetenegini ortaya
koyar. Iletisim becerisi, dil vb. unsurlar igerir.

e Zamaninda kalkis performansi: Havayolu firmalarinda en dnemli unsurlardan bir tanesi
zamaninda kalkis ve zamaninda yolculart yerine ulastirabilmesidir. Havayolu limanlarinda
giivenlik, yogunluk, teknik v.b unsurlardan dolay1 zamaninda kalkis olmayabilir. Burada iki
onemli unsur vardir. Bunlar; geciken ugak orani ve ortalama gecikme siiresidir.

e  Giivenlik: Siiphe, risk ve tehlikeden uzak olma anlamina gelir. Fiziksel ve finansal giivenlik
ile mahremiyet konular1 en dnemli hususlardir.

e Bagaj kayip-hasar orami: Kaybolan, hasar goren bagajlar istenilmeyen bir durumdur.
Havayolu firmalar1 i¢in 6nemli bir unsur olan bagaji hasarsiz ve tam olarak miisteriye teslim etme
becerisini igerir. Kaybolan/ hasar goren bagaj oram: ile geciken bagajlarin gecikme yiizdesi ve
stiresi en dnemli hususlardir.

Somutluluk: Hizmetin fiziksel yanini igerir. Fiziksel tesisler, hizmeti sunmak i¢in kullanilan arag
ve donanim ve hizmet tesisindeki diger miisterilerin memnuniyeti en 6nemli hususlardir.

e Kabin temizligi ve konforu: Ucak iginde koltuklarin temizligi, konforu, ugak tuvaletlerinin
temizligi v.b unsurlarin kullanima uygunlugu, temizligi ve rahatligini igerir.

o Kalkis inis ekram giincelligi ve anonslar: Hava limanlarinda miisterinin ugus bilgilerine
rahat ulasabilme ve bilgilenme unsurlarini igerir. Bunun i¢in kalkis-inis ekraninin dogrulugu/
giincelligi ve yapilan anonslarin agik, anlagilir ve dogru olmasi 6nemlidir.

e  Yiyecek icecek kalitesi: Ugus siirecinde miisteriye sunulan yiyecek/ igecek ¢esidi kalitesine
karsilik fiyat uygunlugudur. Ucretsiz sunulan yiyecek/ igecek kalitesi ve iicrete tabi yiyecek/
iceceklerin fiyat uygunlugu en 6nemli hususlardir.

e  Personelin dis goriiniimii: Personel {iniformasini temizligi, personelin sag, sakal, giyim,
taki, makyaj uygunlugu

Empati: Hizmet verenlerin hizmeti alanlari anlama, onlara nazik ve saygili davranma gibi
yaklagimlarini iceren davramislarini kapsar. Miisteri memnuniyeti igin oldukca dnemli bir kalite
boyutu olan empati; goniilli ve profesyonellerin gorevlerini yerine getirirken hizmeti alanin
gbzlinden olaya bakabilme becerisini ve davranigini igerir.

e  Bilet prosesi: Bilet satin alma, rezervasyon yapma, geri iade i¢in zaman ve fiyata bagh
olarak gerekli islemler ve kolayliklar igerir.

e  Miisteri sikayetlerini degerlendirme: Miisteri sikayeti, miisteri memnuniyetsizliginin bir
ileri asamasidir. Miigteri memnun olmadig1r durumlarin ortadan kaldirilmasi veya diizeltilmesi
gerektigine inandigi durumlart firmaya bildirmesiyle baglayan bir siirectir. Firmanin bu
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sikayetlere geri doniisli, miisteriye gerekli bilgileri vermesi hizmet kalitesi agisindan 6nemli
unsurlardan biridir

¢  Genisletilmis seyahat hizmetleri: Isletmenin miisterisine ekstradan verdigi hizmet
cesitlerinin fiyata bagl olarak uygunlugunu gosterir.

3.3. Alternatiflerin Belirlenmesi

Havacilik sektoriinde faaliyet gdsteren birgok 6zel firma ile goriisiilmiis ve bunlardan {i¢ tanesi
calismamiza olumlu yaklasarak yapilacak degerlendirmeye katilmayi kabul etmislerdir. Fakat
hizmet kalitesi konusu, s6z konusu firmalarin stratejik kararlar1 iizerinde 6nemli etkiye sahip
oldugundan, bu calismada firma isimlerinin agiklanmasi uygun goriilmemistir. Bu firmalarin
yetkili kisileri ve sektordeki uzman kisiler yardimiyla kriterlerin agirliklandirilmasi yapilmistir.
3.4. Hesaplamalar

Bu kisimda, 2. bdliimde verilen siirece gore problemin AHP ile ¢6ziimii yapilmustir.

3.4.1. Ana Kriterlerin Amaca Gore Onem Siralariin Belirlenmesi

Bu kisimda amaca gore ana kriterlerin 6nem dereceleri belirlenecektir. Oncelikle amag
belirlendikten sonra, ikili karsilagtirmalar yardimiyla Cizelge 3 de goriilen ikili karsilagtirma
matrisi ortaya ¢ikmaktadir. Bu kargilagtirmalar s6z konusu havayolu firmalarinin, konu ile ilgili

uzman yoneticileri tarafindan Cizelge 1° de goriilen 6l¢ek dikkate alinarak yapilmstir.

Cizelge 3. Amaca gore ana kriterlerin ikili kargilagtirma matrisi

Kriterler Sorumluluk Giivenirlilik Empati Somutluluk
Sorumluluk 1.000 0.200 3.000 0.200
Giivenirlilik 5.000 1.000 3.000 0.333

Empati 0.333 0.333 1.000 0.111
Somutluluk 5.000 3.000 9.000 1.000
11.333 4.533 16.000 1.644

Ana kriterlerin 6nem derecelerinin hesaplanabilmesi igin 6ncelikle yapilmasi gereken,
Cizelge 3’ de verilen karsilastirma matrisinin normalizasyonudur. Bunun igin Cizelge 3 deki her
kolonun degerleri toplanir. Daha sonra kolonlardaki her deger kendi kolon toplamina bdliinerek
normalize edilir. Cizelge 4, amaca gore ana kriterlerin normalize edilmis ikili karsilagtirma
matrisini gostermektedir. Uzmanlar tarafindan olusturulan normalize edilmis ikili karsilagtirma
matrisinin tutarli olup olmadiginin anlasilabilmesi igin tutarlilik oraninin hesaplanmasi gereklidir.
Bu amagla esitlik (1) yardimiyla Amax hesaplanir. Cizelge 4° de de goriildiigli gibi Amax = 4.269
dir. Daha sonra esitlik (2) yardimiyla tutarlilik indeksi (CI) hesaplanir. Tutarlilik indeksi,
Ao =1 4.269-4

CJ = Zma
n-1 4-1

=0.089

olarak bulunur. Bu islemden sonra matrisin tutarli olup olmadiginin tespit edilebilmesine yarayan,
tutarlilik oranimin hesaplanmas: gerekmektedir. Esitlik (3) de goriildligii gibi tutarlilik oraninin
hesaplanabilmesi i¢gin, Cizelge 2’ den rassallik indeksinin (RI) bulunmasi gerekmektedir. n = 4
icin rassallik indeksi 0.9 olarak bulunur. Buna gére yukaridaki matrisin tutarlilik orani,
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R= ca _ 0.089
RI 09
olarak elde edilir. Bu deger % 10'un altinda oldugu igin yargi matrisinin kendi iginde tutarli
oldugu sdylenebilir.

=0.098

Cizelge 4. Amaca gore ana kriterlerin normalize edilmis ikili karsilagtirma matrisi

Kriterler Sorumluluk|Giivenirlilik Empati Somutluluk w Aw | Aw/w
Sorumluluk|  0.088 0.044 0.187 0.121 0.110 | 0.451 | 4.090
Giivenirlilik| 0441 0.220 0.187 0.202 0.263 | 1.179 | 4.483
Empati 0.029 0.073 0.062 0.067 0.058 | 0.246 | 4.221
Somutluluk|  0.441 0.661 0.562 0.608 0.568 | 2.433 | 4281

1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 | Amax | 4-269

Bu sonuca gore ana kriterlerin amaca gore dnem siralart ortaya ¢ikmig olmaktadir. A
yargl matrisi, kendi i¢inde bir tutarlilik gosterdiginden, nihai sonuca gidebilmek i¢in bu matris
kullanilarak alt kriterlerin dncelik veya dnem siralart elde edilebilir. Normallestirilmis dzvektor
w= (0.110, 0.263 0.058, 0.568) kriterlerin amaca gore dnem sirasin1 vermektedir. Buna gore;
0.568 ile en biiyiik degere sahip kriter, somutluluk olmaktadir. Bunu sirasi ile giivenirlilik (0.263),
sorumluluk (0.110), empati (0.058) izlemektedir.

Cizelge 5. Somutluluk alt kriterlerinin ikili karsilagtirma matrisi

Kabin temizligi/ |Kalkis inis ekrani| Yiyecek icecek | Personelin dig
Alt Kriterler konfor giincelligi, anons kalitesi goriiniimii

Kabin temizligi/

konfor 1.000 5.000 3.000 5.000
Kalkis inis ekram 0250
giincelligi, anons 0.200 1.000 ' 1.000
Yiyecek i¢ecek
kalitesi 0.333 4.000 1.000 4.000
Personelin dis
goriiniimii 0.200 1.000 0.250 1.000
1.733 11.000 4.500 11.0000

3.4.2. Alt Kriterlerin Onem Sirasmi Belirleme

Bu kisimda alt kriterlerin her bir iist kritere gore énem siras1 hesaplanmaktadir. Oncelikle ikili
karsilastirma matrisleri olusturulmalidir. Bu matrislerden ¢oklu karsilagtirma matrisi elde edilir.
Her bir ana kriter ve bu ana kriterlere bagl alt kriterler i¢in 1-9 Slgegine gore cahgmada kullanilan
uzmanlar tarafindan karsilagtirma matrisleri olusturulur. Buradan elde edilen &nem sirasi,
havayolu firmalarinin hizmet Kkalitesini etkileyen ana kriterlerde hangi alt kriterin
oncelikli oldugunu belirler. Cizelge 5° de hizmet kalitesinde en fazla 6neme sahip oldugu goriilen
somutluluk ana kriteri i¢in ikili karsilagtirma matrisi verilmektedir. Diger 3 ana kriter i¢inde ayni
islemler tekrarlanarak, hizmet kalitesi kavramini etkileyen kriterlere etki eden alt kriterlerin
onceliklendirilmesi saglanacaktir.
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Cizelge 6. Somutluluk alt kriterlerinin normalize edilmis ikili kargilagtirma matrisi

|Alt Kriterler Kabin Kalkis inis | Yiyecek Personelin
temizligi/ ekram icecek dis
konfor giincelligi, kalitesi goriiniimii w Aw Aw/w
anons

Kabin temizligi/

0.577 0.455 0.667 0.455 0538 | 2276 | 4.230
konfor
Kalkas inis ekram | ) ;5 0.091 0.056 0.091 0.088 | 0355 | 4.030
giincelligi, anons
Yiyecek igecek 0.192 0.364 0.222 0.364 0285 | 1.170 | 4.100
kalitesi
Personelin du 0.115 0.091 0.056 0.091 0.088 | 0355 | 4.030
gorunumu
1.000 1.000 1.000 1.000 1.000 | Amax | 4.097

Cizelge 6’ da verilen karsilastirma matrisinin tutarliligini test etmek icin 6nceki kisimda
yapilan hesaplamalarin tekrarlanmasi gerekmektedir. Bu amagla esitlik (1) yardimiyla Amax
hesaplanir. Cizelge 6’ da da goriildiigii gibi Amax = 4.097 dir. Daha sonra esitlik (2) yardimiyla
tutarlilik indeksi (CI) hesaplanir. Tutarlilik indeksi,

Ape =1 4.097 -4

C] = Lmax
n—1 4-1

=0.032

olarak bulunur. Bu islemden sonra matrisin tutarl olup olmadiginin tespit edilebilmesine yarayan,
tutarlilik oraninin hesaplanmas: gerekmektedir. Esitlik (3) de goriildligii gibi tutarlilik oraninin
hesaplanabilmesi igin, Cizelge 2’ den rassallik indeksinin (RI) bulunmasi lazimdir. n = 4 igin
rassallik indeksi 0.9 olarak bulunur. Buna gore yukaridaki matrisin tutarlilik orani,

_CI_0.032
RI 09
olarak elde edilir. Bu deger % 10'un altinda oldugu igin yargi matrisinin kendi i¢inde tutarli
oldugu sdylenebilir. Bu sonuca gore somutluluk ana kriterinin altindaki dort alt kriter i¢in hizmet
kalitesi agisindan en fazla 6neme sahip olaninin 0.538’lik 6nem derecesi ile kabin temizligi ve
konfor alt kriteri oldugu ortaya ¢ikmaktadir. Bunu 6nem derecelerine gore yiyecek-igecek kalitesi,

personelin dig goriiniimil ve inig-kalkig ekran1 giincelligi takip etmektedir.

CR =0.035
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Cizelge 7. Alt kriterlerin 6nem dereceleri

Personel nezaketi 0.079
Personelin sorumlulugunu yerine getirmesi 0.186
Etkin hizmet saglama 0.735
Host-hostes mesleki yetkinlik 0.046
Zamaninda kalkis performansi 0.122
Giivenlik 0.604
Bagaj kayip-Hasar oran1 0.228
Kabin temizligi-Konforu 0.538
Kalkis inig ekrani giincelligi, anons 0.088
Yiyecek icecek kalitesi 0.285
Personelin dis gériiniimii 0.088
Bilet prosesi 0.714
Miisteri sikayetlerini degerlendirme 0.143
Genisletilmis seyahat hizmetleri 0.143

Cizelge 8. Alt kriterler bazinda firmalarin hizmet oranlar

ALT KRITERLER A B C
Personel nezaketi 0.002 0.005 0.002
Personelin sorumlulugunu yerine getirmesi 0.013 0.002 0.005
Etkin hizmet saglama 0.059 0.017 0.005
Host/Hostes mesleki yetkinligi 0.008 0.003 0.001
Zamaninda kalkis performansi 0.006 0.024 0.003
Giivenlik 0.102 0.041 0.016
Bagaj kayip/ hasar orani 0.005 0.011 0.044
Kabin temizligi / konforu 0.205 0.027 0.074
Kalkis/inig ekran giincelligi, anons 0.023 0.023 0.003
Yiyecek/igecek kalitesi 0.118 0.010 0.034
Personelin dig goriinimii 0.021 0.021 0.007
Bilet prosesi 0.006 0.018 0.018
Miisteri sikayetlerini degerlendirme 0.004 0.001 0.003
Genigsletilmis seyahat hizmetleri 0.005 0.001 0.002
TOPLAM 0.577 0.204 0.218
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Calismada kullanilan diger 3 ana kritere ait karsilagtirma matrisleri de bu yontemle elde
edilmistir. Alt kriterlerin 6nem siralart Cizelge 7° de goriilmektedir.

Cizelge 9. Agirliklandirilmis hiyerarsik yap1

Ana Kiriterler Alt Kriterler A B C
Sorumluluk Personel nezaketi 0.079 0.200 0.600 0.200
0.110

Personelin

sorumlulugunu yerine 0.186 0.639 0.103 0.257

getirmesi

Etkin hizmet saglama | 735 | 0728 | 0211 | 0.060

Host-hostes mesleki
Giivenirlilik yetkinlik

0.263 Zamaninda kalkis
performansi
Giivenlik 0.604 | 0639 | 0257 | 0.103
Bagaj kayip-Hasar
Kriterlerin orant

Oranlart Kabin temizligi-
(1.0000) Somutluluk konforu

0.568 Kalkis inis ekrani
giincelligi, anons
Yiyecek icecek kalitesi | (g5 0.728 0.060 0211

0.046 0.639 0.257 0.103

0.122 0.186 0.735 0.078

0.228 0.078 0.186 0.735

0.538 0.669 0.087 0.242

0.088 0.466 0.466 0.066

Personelin dis 0.088 | 0428 | 0428 | 0.142
goriiniimii
‘ Bilet prosesi 0714 | 0142 | 0428 | 0428

Empati ——— —

0.058 Misteri sikayetlerini | 143 | 531 | 0137 | 0331
degerlendirme
Genisletilmis seyahat 0143 0.639 0.103 0.257
hizmetleri ’ ) ) )

Son asamada “A”, “B” ve “C” firmalar i¢in anket sonuglari baz alinarak birbirlerine
olan tstiinliik katsayilar belirlenmistir. AHP nin yukarida ana kriterlere uygulandig: gibi, burada
da 14 alt kriter igin firmalarin tstiinliikleri hesaplanmistir. Daha sonra firmalarin alt kriterler
bazinda birbirlerine olan oncelik degerleri ile alt kriter 6zvektdrii ve ana kriter 6zvektorii
carpilarak, firmalarin toplam oransal degerleri bulunmustur (Cizelge 8). Sonug¢ olarak A
firmasinin agirliklandirtlmis degeri 0.577, C firmasinin 0.218 ve B firmasimin ise 0.204 olarak
belirlenmistir. Cizelge 9 da agirliklandirilmis olarak tiim hiyerarsik yap1 goriilmektedir.

4. SONUC VE ONERILER

Bu ¢aligmada yurti¢i yolcu tasimaciligi yapan havayolu firmalarmin hizmet kalitesinin dl¢iilmesi
amaclanmistir. Calismaya katilan ii¢ firmadan katilan uzmanlarla yapilan birebir goriigmeler
yardimiyla, daha o&nceden hazirlanan anket formlar1 doldurulmus ve AHP yardimiyla
degerlendirmeye tabi tutulmustur. Degerlendirme sonucunda kabin temizligi ve konforu, kalkis
inig ekrani giincelligi, yiyecek icecek kalitesi ve personelin dis gériiniimii alt kriterlerinde olugan
somutluluk ana kriterinin, hizmet kalitesi agisindan en fazla 6neme sahip oldugu anlasilmaktadir.
Daha sonra giivenilirlik, sorumluluk ve empati ana kriterleri, 6nem biiyiikliklerine goére
siralanmaktadir. Alt kriterler bazinda inceleme yapildiginda ise, etkin hizmet saglama, giivenlik
ve bilet prosesi alt kriterlerinin hizmet kalitesi agisinda biiyilk O6neme sahip olduklar
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goriilmektedir. Bu 6nem derecelerine gore degerlendirme yapildiginda ise s6z konusu firmalarin
hizmet kalitelerine gore siralandirilmasi gergeklesmektedir.

Hizmet kalitesi konusu firmalarin rekabet giigleriyle 6nemli oranda iliskili oldugundan,
daha fazla sayida firmanin bu calismaya katilmasi saglanamamustir. ileriki calismalarda firma
sayilarinin  arttirtlmas1 ile kapsam daha da genisletilebilir. Ayrica, bazi kriterlerin
degerlendirilmesinde karar vericilerin kesin hiikiimlerde bulunamamasindan dolay: belirsizlik
ortami meydana gelmektedir. Bunun istesinden gelebilmek icin bulamk AHP yardimiyla
degerlendirmelere kesinlik getirilebilir. Bunun yaninda kriterleri sadece hiyerarsik bir yapida
kullanmak yerine, kriterleri de kendi iclerinde Onem derecelerine gore degerlendirebilecek
analitik ag siirecinden yararlanmak ilging sonuglar verebilir.
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