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Havayolu tasimaciligi sektortintin biiyiik bir gelisim yasadigi son 40 yillik siirecte, havayolu isletmeleri
rekabetci distiinliik saglamak amaciyla hizmet performanslarim gelistirmeye odaklanmiglardwr. Bu dogrultuda,
sunulan hizmetlere yonelik kalite algisinin élgiilmesi amacuyla farkly yaklasimlar kullanilirken, son yillarda Cok
Kriterli Karar Verme (CKKYV) yontemlerinin kullanimi one ¢ikmaktadir. Bu ¢alismada da, havayolu tasuimaciligi
sektoriine odaklanilarak hizmet kalitesi olgiimiine yeni bir yaklasimin getirilmesi amacglanmigtir. Giincel
yontemlerden biri olan CODAS yénteminin kullanildigi bu ¢calismada, 11 havayolu isletmesinin 7 degerlendirme
kriterine gore hizmet kalitesi performanslart bakimindan ele alindigi veri seti analiz edilmistir. Ayrica uygulama
sonrasinda sonuglarin tutarlihiginin ol¢iimii icin duyarlilik analizi gerceklestirilmistir.
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A NEW APPROACH IN SERVICE QUALITY ASSESSMENT: AN APPLICATION
ON AIRLINES THROUGH CODAS METHOD

ABSTRACT

In the last four decades in which the air transport sector has entered into a major development process,
airlines have focused on improving their service performance in order to gain a competitive advantage. While
different approaches are being used to measure the quality perception for the services, the use of Multi-Criteria
Decision Making (MCDM) methods has become prominent in recent years. In this study, it is aimed to bring a
new approach to the evaluation of service quality in firms by focusing on the air transport sector. In this study,
one of the current methods, the CODAS method is used. The data set of 11 airlines, which are evaluated in terms
of service quality performances according to 7 criteria, are analyzed. Sensitivity analysis is also performed to
measure the stability of the results after the application.
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1. GIRIS

Havayolu tasimaciligi sektorii, 1978 yilinda ABD’ de gergeklesen deregiilasyon (Airline
Deregulation Act) sonrasinda daha liberal bir yapiya kavusarak biiylik bir gelisim siirecine
girmistir (Doganis, 2006:2). Bu siiregte pazarlara giris ve erisimde devlet miidahaleleri ortadan
kalkarken, havayolu isletmeleri bilet fiyati, kapasite ve frekans belirleme noktasinda tam
serbestilik kazanmiglardir. Yasanan gelismeler, diger yandan havayolu isletmesi ve havaaraci
sayisini da artirmis ve rekabetin yogunlagsmasina neden olmustur. Dolayisiyla isletmeler hayatta

kalabilmek i¢in ¢esitli stratejiler uygulayarak rekabetten kaginmaya ¢alismaktadirlar (Orhan ve
Gerede , 2013:38).

Havayolu tasimacilign sektoriinde one ¢ikan ilk rekabet araci fiyattir (Chen vd.,
2011:2854). Buna karsin fiyat araci yani en diisiik maliyet stratejisi olduk¢a dikkat edilmesi
gereken bir stratejidir. Nitekim Odabagi ve Barig (2007:70)’ 1n da belirttigi gibi, artan rekabet
ve teknolojik yenilikler neticesinde maliyetler siirekli distiigii igin fiyatin siirdiirtilebilir
olmadigr aciktir. Dolayisiyla fiyatin uzun donemli bir rekabet araci olmayacaginin
anlasilmasiyla hizmet kalitesi, isletmeler agisindan deyim yerindeyse bir can simidi olarak

goriilmeye baglanmistir (Tsafarakis vd., 2018:1).

Hizmet kalitesi ¢ok sayida arastirmaci tarafindan farkli sekillerde tanimlanmistir.
Gronroos (1984:37), hizmet kalitesini tiiketicilerin hizmete iliskin beklentileri ve edindikleri
hizmet performansinin karsilastirilmasina dayanan bir degerlendirme olarak tanimlarken,
Parasuraman ve digerleri (1988:15) bu ifadenin 6tesine gegerek “miisterilerin bir firmanin
performansini o sektordeki firmalarin performansinin nasil olmasi gerektigine dair genel
beklentileri ile karsilastirmasina dayanarak ulastiklar1 degerlendirme’’ olarak tanimlamiglardir.

Ozetle, hizmet kalitesi hususunda temel alman nokta tiiketicilerin neyi, nasil algiladiklaridir.

Yiiksek hizmet kalitesinin isletmelere pazar payinda artis, yatirim getiri oraninda arts,
verimlilikte artis ve operasyonel maliyetlerde diigiis gibi birtakim avantajlar saglayacagi
bilinmektedir (Chen, 2016:8; Tsafarakis vd., 2018:2). Havayolu tasimaciligi baglaminda ele
alindiginda ise, hizmet kalitesi havayolu isletmelerinin rekabet avantaji saglamasina yardimei
olurken siirdiiriilebilir biiylime, operasyonel performans artisi, karlilik ve havayolu etkinligini
artirarak pazar paymin artisina katki saglamaktadir (Ghorabaee vd., 2017b:45). Diger yandan
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti, miisteri bagliligi, havayolu se¢imi ve olumlu agizdan
agiza iletisim tizerinden de etkili oldugu bilinmektedir (Park vd., 2006:162; Waguespack ve
Rhoades, 2014:34). Dolayisiyla havayolu isletmeleri, daha fazla yolcuyu kendilerine
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cekebilmek ve mevcut misterilerin baglhiligini artirabilmek igin yolcularin beklentilerini

karsilayabilecek bir hizmet deneyimi sunmalidir (Li vd., 2017:50).

Havayolu isletmeleri tiiketicilere ¢ok sayida hizmet sunmaktadir. Sunulan bu hizmetler
yer hizmetleri ve ugak-igi (kabin i¢i) hizmetler olarak temelde iki asamaya ayrilmaktadir (Chen
ve Chang, 2005:79; Li vd., 2017:50). Ugak i¢i hizmetler ugak konforu, ugak i¢i eglence
olanaklari, yemek ve igecek servisi, kabin temizligi, kabin ekibinin yolculara gosterdigi ilgi gibi
boyutlar1 kapsarken yer hizmetleri ise havalimani terminalinde sunulan tiim hizmetleri ifade
etmektedir. Bu noktada, yolcularin hizmet kalitesine iliskin algilar1 ise her iki asamay1 da
kapsamaktadir. Diger bir simiflamaya gore havayolu isletmelerinin sundugu hizmetler ucus
oncesi, ugus esnasi ve ucus sonrasi hizmetler olarak smiflandirilabilir (Haghighat, 2017:32).
Siniflandirma nasil olursa olsun, nihai gergek tiiketicilerin bu siiregte bircok hizmet aldig1 ve
yasanan etkilesimlerin arzulanirligi  dogrultusunda hizmete iliskin kalite algisinin

olusturuldugudur.

Bu calismada, havayolu isletmelerinde hizmet Kkalitesine odaklanilarak CKKV
yontemlerine alternatif olarak gelistirilmis giincel bir yontem olan CODAS (Combinative
Distance-Based Assessment / Birlestirilebilir Mesafe Bazli Degerlendirme) yontemi
kullanilmistir. Literatiirde siklikla ele alinan bagliklardan biri olan hizmet kalitesinin farkl
yontemlerle ele alindigi (Mardani vd., 2015:1035), fakat giincel yontemlerin bu alana
uyarlanmasi noktasinda eksiklikler oldugu goriilmektedir. Dolayisiyla bu ¢alismada hizmet
kalitesi Ol¢iimiinde CODAS yonteminin ilk defa kullanilacak olmasinin literatiire katki
saglayacagi Ongoriilmektedir. Calismada, ilk olarak literatiir incelemesine yer verilecek,
sonrasinda metodoloji boliimiinde CODAS yontemine iligkin teori ve uygulama adimlar
tanitilacaktir. Uygulama kisminda ise havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi 6rnek uygulamasi
CODAS yontemiyle gergeklestirilecek ve son olarak ise elde edilen bulgular degerlendirilerek

gelecek calismalara yonelik onerilerde bulunulacaktir.
2. LITERATUR INCELEMESI

Literatiirde sikga galisilan hizmet kalitesi, isletmeler tarafindan sunulan hizmetlere
iligkin tiiketici izlenimleri olarak tanimlanmasina karsin (Chen ve Chang, 2005:80), kalitenin
hangi boyutlar lizerinden tanimlanabilecegine dair ortak bir kabul yoktur. Dolayisiyla, hizmet
kalitesi 6lglimii itibariyle zor bir kavram olarak karsimiza ¢ikmaktadir (Giirsoy vd., 2005:58).
Hizmet kalitesi Olglimiinliin temel amaci ise hizmet performansinin O6l¢iilmesi, hizmet

problemlerinin tanimlanmasi ve giderilmesi, hizmet sunumunun yonetilmesi ve kaynaklar
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dahilinde sunulabilecek optimal kalitede hizmetlerin tiiketicilere sunulabilmesidir (Mardani
vd., 2015:1035).

Hizmet kalitesi ¢ok boyutlu bir yap1 olmakla birlikte (Haghighat, 2017:32), literatiirdeki
caligmalarda farkli boyutlar kullanilmaktadir. Aynmi sekilde Ol¢iim amaciyla da farkl
yontemlerin tercih edildigi goriilmektedir. Bu kapsamda, hizmet kalitesi 6l¢timiinde en fazla
benimsenen yaklasim SERVQUAL modelinin farkli sektorlerde oldugu gibi havayolu
sektoriinde de uygulanmasidir (Chen, 2016; Wang vd., 2011). SERVQUAL modeli,
Parasuraman ve digerleri (1988) tarafindan Onerilmis ve bugiine kadar saglik, ulasim,
konaklama, bankacilik ve iletisim hizmetleri gibi genis bir yelpazede sunulan hizmetlerin
kalitesinin degerlendirilmesinde kullanilmistir (Li vd., 2017:50). SERVQUAL modelinde
hizmet kalitesi fiziksel unsurlar, giivenilirlik, duyarlilik, giivence ve empati boyutlar ile
Olciiliirken tiiketicilerin algilar1 ve beklentileri karsilagtirilarak hizmet kalitesi performansina
iligkin ipuglar1 aranmaktadir. SERVQUAL modelinin havayolu tasimaciligi sektoriine

uyarlanmig boyutlar1 Tablo 1’ de verilmistir.

Tablo 1. SERVQUAL Modelinin Havayolu Tagimaciligi Sektoriine Uyarlanmasi

SERVQUAL Havayolu hizmetleri

Koltuk konforu ve temizligi, yemek ve icecek, ucak i¢i eglence, ucus kabini
ve ekibin dis goriiniisii

Giivenilirlik Dakiklik, emniyet ve kabin ekibinin kabiliyeti

Duyarhhik Kabin ekibinin nezaketi ve hizli ¢6ziim bulma becerisi

Vaat edilen hizmetlerin mevcudiyeti, ugus saatlerinin uygunlugu, personelin
yeterli dil becerisi

Uygun biletleme stireci, misteri sikayetlerinin anlasilmasi ve giderilmesi,
kisisellestirilmis seyahat deneyimi

Fiziksel unsurlar

Giivence

Empati

Kaynak: (Bogicevic vd., 2017:512)
Havayolu hizmetleri baglaminda SERVQUAL modeli disinda farkli yapilar da

onerilmistir. Ornegin, Gourdin (1988) fiyat, emniyet ve dakiklik boyutlarindan olusan iig
boyutlu bir model dnerirken, Elliott ve Roach (1993) dakiklik, bagajlarin idaresi, yemek ve
icecek kalitesi, koltuk konforu, check-in siireci ve ugak i¢i hizmetlerin havayolu isletmelerinde
hizmet algis1 tlizerinde kritik oldugunu savunmustur. Diger bir ¢alismada ise, Ostrowski ve
digerleri (1993) havayolu hizmet kalitesinin degerlendirilmesi i¢in dakiklik, yemek ve i¢ecek
kalitesi ve koltuk konforu kriterlerinin énemine deginmistir (Chen, 2016). Sonraki siirecte
Gilbert ve Wong (2003), SERVQUAL’i temel alarak hizmet personeli, olanaklar (ugak igi
eglence, lounge’lar vb.), giivenilirlik, ugus baglantilari, kisisellestirme, duyarlilik, emniyet
boyutlarindan olusan bir hizmet kalitesi modeli 6nermistir. Pakdil ve Aydin (2007) ise
calismalarinda Gilbert ve Wong” un modeli ile SERVQUAL modelini birlestirerek

bulunabilirlik ve imaj boyutlarini da igeren bir 6lgiim modeli dnermislerdir.
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SERVQUAL modeli disinda, hizmet kalitesi 6l¢iimiinde regresyon analizi ve hipotez
testleri gibi istatistiksel yontemler yaygin bir sekilde kullanilmaktadir. Ayrica giiniimiizde
gelisen internet teknolojisiyle birlikte havayolu hizmet kalitesi dl¢iimiinde ikincil verilerin
kullanim1 da giderek yaygmlasmaktadir (Waguespack ve Rhoades, 2014:34). Olgiimde
kullanilan ikincil veriler ise Skytrax vb. gibi kullanic1 kaynakli igerik (user-generated content)
sunan platformlardan temin edilmektedir. Son olarak, bir diger yaklagim ise hizmet kalitesi
Olctimiinde Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV) yontemlerinin kullanimina dayanmaktadir
(Bogicevic vd., 2017:511; Haghighat, 2017:43; Mardani vd., 2015:1035; Tsafarakis vd.,
2018:2).

Cok kriterli karar verme yOntemleri, birbiriyle ¢atisan kriterlerin mevcudiyeti halinde
karar vericilerin tercihleri dogrultusunda optimal ¢dziime olanak taniyan sayisal yontemlerdir.
Gergek hayatta maksimum veya minimum olmasi istenen kriterlerin yer aldig1 karar
problemlerinde bu sayede olduk¢a esnek ve basarili sonuglar alinabilmektedir (Milosavljevié
vd., 2018:6). Literatiirde ¢ok sayida CKKV yontemi bulunmaktadir. Bu yontemler literatiirde
temel yontemler, tek sentezleme kriteri yontemleri, siralama yontemleri ve etkilesimli
yontemler olarak siniflandirilmaktadir (Tunca vd., 2016:3). CKKV yontemleri ¢cok amagli karar
verme yontemleri (CAKV) ve ¢ok nitelikli karar verme yontemleri (CNKV) olarak iki baglik
altinda ele alinmasina karsin her iki terimde ¢ok kriterli yontemleri ifade etmek icin siklikla

kullanilmaktadir (Triantaphyllou vd., 1998:1).

Glinlimiizde karar problemlerinin ¢oziimiinde kullanilmak iizere gelistirilmis ¢ok sayida
CKKYV yontemi bulunmaktadir (Milosavljevi¢ vd., 2018:6). TOPSIS, SAW, AHP, COPRAS
ve VIKOR yontemleri bunlardan bazilar1 iken giinimiizde WASPAS, EDAS, CODAS ve
MABAC gibi giincel yontemlerde birgok farkli alanda karar problemlerinin ¢oziimiinde siklikla
kullanilmaktadir. Bu noktada kullanim alanlarindan biri de hizmet kalitesi 6l¢timiidiir. Nitekim
yapilmis calismalarda hizmet kalitesi 6l¢timiinde CKKV yontemlerinin siklikla kullanildigi, en
sik kullanildig1 alanlarin basinda ise havayolu tagimaciliginin geldigi goriilmektedir®* (Mardani
vd., 2015:1059). Tablo 2’de havayolu tagimaciligi sektoriinde hizmet kalitesinin CKKV

yontemleri ile ele alindig1 calismalarin 6zeti listelenmistir.

32001-2015 yillarini kapsayan literatiir incelemesine dayanan ¢aligmada, 51 akademik dergide yer alan ¢aligmalar igerisinde havayolu hizmet
kalitesinin payinin %22,78 oldugu belirlenmistir.
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Tablo 2. Havayolu Isletmelerinde Hizmet Kalitesi Alaninda Yapilmis Calismalar

Yazar(lar) Yontem
(Toosi ve Kohanali, 2011; Tsaur vd., 2002) Bulanik AHP ve Bulanik TOPSIS
(Liou ve Tzeng, 2007) Bulanik AHP, Gri iliskisel Analiz, SAW
(Oniit vd., 2008) AHP

(Kazangoglu ve Kazangoglu, 2013;

Nejati ve Shafaei, 2009) Bulanik TOPSIS
(Kuo ve Liang, 2011) VIKOR ve Gri {liskisel Analiz
(Liou vd, 2011a) TOPSIS ve Gri Iliskisel Analiz
(Demir, 2011) TOPSIS
(Wang vd., 2011) Bulanik DEMATEL
(Kuo, 2011) Aralik degerli bulanik VIKOR ve Gri iliskisel Analiz
(Liou vd., 2011b) VIKOR
(Wang, 2014) DEMATEL
(Chen, 2016) DEMATEL ve ANP
(Ghorabaee vd., 2017b) Monte Carlo simiilasyonu, PERT Metodu, TOPSIS,
WASPAS, EDAS, COPRAS
(Li vd., 2017) ikili s6zel bulanik ve Bulanik AHP
(Pergin, 2018) Bulanik DEMATEL, Bulanik ANP ve Bulanik VIKOR
(Bakir ve Atalik, 2018) Entropi ve ARAS
(Gupta, 2018) Best Worst Method (BWM) ve VIKOR

3. CODAS YONTEMI

CODAS (COmbinative Distance-based ASsessment) yontemi, Ghorabaee ve digerleri
(2016) tarafindan CKKV problemlerinin ¢6ziimiinde kullanilmak tizere onerilen giincel bir
yontemdir. CODAS yonteminde karar problemini olusturan alternatiflerin performanslar
negatif-ideal ¢oziime uzakliklar1 baz alinarak belirlenmektedir (Dahooei vd., 2018:176).
Negatif-ideal ¢dziime (NIS) uzakliklarda ise Oklidyen (Euclidean) ve Manhattan (Taxicab)
uzaklig1 yaklasimlari kullanilmaktadir (Badi vd., 2018a:4).

CODAS yénteminde Oklidyen uzaklik birincil dlgiit olarak kullanilirken karsilastirilan
alternatiflerin Oklidyen uzakliklar1 birbirine esit ise ikincil 6l¢iit olan Taxicab uzaklik yaklagimi
kullanilir (Ghorabaee vd., 2016:29; Mathew ve Sahu, 2018:140). CODAS yonteminde
Oklidyen ve Taxicab uzakh@ degerleri, sirasiyla 1>-norm ve I*-norm kayitsizlik alanlari igin
sirastyla dlgiilmektedir. Diger bir anlatimla, CODAS yonteminde &ncelikle 1>-norm kayitsizlik
alamindaki alternatifler degerlendirilir (Oklidyen uzaklik yaklasimi). Sayet bu alanda
alternatifler karsilastirilamiyorsa, 1*-norm alan dikkate almir (Taxicab uzakhig: yaklagimi). Bu
stirecte her alternatif ¢iftinin ikili olarak karsilastirilmasi gerekmektedir (Peng ve Garg,
2018:13).

Literatiir incelendiginde, CODAS y6nteminin ¢ok sayida karar probleminin ¢éziimiinde
kullanildig1 goriilmektedir. Bu kapsamda, yontem ilk olarak Ghorabaee ve digerleri (2016)

tarafindan endiistriyel robot se¢imi ve ofis mikro ikliminin degerlendirilmesi ornek
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calismalarinda kullanilmistir. Yontemin gecerliligini test etmek amaciyla ise WASPAS,
COPRAS, TOPSIS, VIKOR ve EDAS gibi gegerliligi kanitlanmig yontemler kullanilarak
duyarlilik analizine tabi tutulmus ve ardindan korelasyon analizi ile siralamalar arasindaki iliski

test edilmistir. Analize sonucunda CODAS ydnteminin basarili sonuglar verdigi belirlenmistir.

CODAS yonteminin kullanildig diger ¢calismalar genel olarak ele alindiginda, Mathew
ve Sahu (2018), malzeme tasima ekipmani se¢imi ¢alismasinda CODAS, EDAS, WASPAS ve
MOORA yo6ntemlerini kullanarak en uygun ekipmani segmeye ¢alismislardir. Badi ve digerleri
(2018a), Libya’ da ¢elik iireticisi bir isletme i¢in tedarik¢i se¢imi calismasinda CODAS
yontemini basariyla uygulamislardir. Bu ¢alismalar disinda, Ghorabaee ve digerleri (2017a)
CODAS yontemini bulanik mantik metodolojisi ile genisleterek pazar bolimi
degerlendirmesinde bulunmuslardir. Panchal ve digerleri (2017), giibre tiretimi sektoriinde bir
bakim probleminin ¢6ziimii i¢in bulantk AHP ve bulanik CODAS yontemlerine dayali bir
metodoloji uygulamislardir. Boltiirk (2018), bir imalat isletmesi i¢in tedarik¢i segimini ele
aldigi ¢alismada CODAS yontemini Pisagor bulanik kiimeler teorisi ile biitiinlesik bir sekilde
kullanmigtir. Dahooei ve digerleri (2018), isletmeler igin farkli is zekasi sistemlerinin
degerlendirilmesinde aralik degerleri sezgisel bulanik (IVIF) CODAS yontemini
kullanmiglardir. Boltiirk ve digerleri (2018), yenilenebilir enerji kaynagi seciminde aralik
degerli notrosofik CODAS yontemini kullanmislardir. Pamucar ve digerleri (2018), Notrosofik
bulanik kiimeler teorisi ve CODAS yontemini biitiinlesik bir sekilde Libya’ da gii¢ iiretim

teknolojisi se¢imi probleminde kullanmislardir.

CODAS yo6nteminin uygulama adimlari agsagidaki gibidir (Ghorabaee vd., 2016:29-30;
Mathew ve Sahu, 2018:140-141; Badi vd., 2018:616-617):

Adim 1. Karar matrisinin (X) olusturulmasi:

X matrisi, karar verici tarafindan olusturulan karar matrisidir. C6ziime giden ilk adimda

n tane alternatif ve m tane kriterden olusan karar matrisi olusturulur.
X11 X12 X1m
— —|x x - Xom
X=[xy] =" ¥z " 72
Xn1 Xnz ... Xnm

Yukaridaki karar matrisinde i. alternatifin j. kriter iizerinde gosterdigi performans

degerleri yer alirken bu adimda x;; = 0 esitliginin saglanmasi gerekmektedir.
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Adim 2. Normalize edilmis karar matrisinin hesaplanmasi:

Uygulamanin ikinci adiminda, X matrisinden yararlanilarak normalizasyon islemi
gergeklestirilir. Dogrusal normalizasyon yonteminin uygulandigi bu adimda Esitlik (1)

kullanilmaktadir.

xi]-

(
| —— Jj € N, ise,
max;x;;
4 min; mingx;; (1)
Jj € N, ise,
Xij

Esitlik 1” de yer alan N, ve N, degerleri, sirasiyla fayda ve maliyet Kriterlerine ait

normalizasyon islemlerini ifade etmektedir.
Adim 3. Agirlikli normalize karar matrisinin hesaplanmasi:

Degerlendirme kriterlerine iliskin agirlik katsayilarinin (w;) belirlenmesinin ardindan
matrisin agirliklandirilmasi islemi gergeklestirilir. Normalize edilmis karar matrisine ait siitun
elemanlarinin ilgili agirlik katsayilari (w;) ile garpilmasina dayanan bu islem Esitlik (2)

yardimiyla gergeklestirilir.
Tij = Wjnij (2)
Adim 4. Negatif-ideal ¢oziim noktasinin (NIS) belirlenmesi:

CODAS yonteminden ¢oziimiin elde edilmesi i¢in negatif-ideal ¢oziim noktasi
belirlenmelidir. Bu dogrultuda, agirlikli matristeki siitun degerlerinin en kiigtikleri
(minimumlar1) segilir. Negatif-ideal ¢oziim noktasinin belirlenmesinde Esitlik  (3)

kullanilmistir.

ns = [nsj]lxm ns; = min;ry; 3)

Bu adimda tiim kriterlere gore negatif-ideal ¢oziime en uzak mesafede bulunan alternatif

optimal alternatif durumundadir (Dahooei vd., 2018:176).
Adim 5. Oklidyen ve Taxicab uzakhiklarin hesaplanmasi:

CODAS yonteminde, alternatiflere iliskin kriter degerlerinin negatif-ideal ¢6zim
noktasindan uzakliklarinin belirlenmesinde Oklidyen ve Taxicab uzakligi yaklasimlari
kullanilmaktadir. Her bir alternatife ait Oklidyen uzakhik (E;) ve Taxicab uzaklig
(T;) degerlerinin hesaplanisi sirasiyla Esitlik (4) ve Esitlik (5)° da gosterilmistir.
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E; = \/211(m — ns;)? (4)

m
Ti = Z ) |rij — nsjl (5)
j=1
Adim 6. Karsilastirmali degerlendirme matrisinin olusturulmasu:

Bu adimda her bir alternatif, diger alternatiflere olan Oklidyen ve Taxicab uzaklig
baglaminda karsilastirilir. Kargilagtirmali degerlendirme matrisinin olusturulmasi Esitlik (6)’

da gosterilmistir.
R, = [hik]nxn
hix = (E; — Ep) + (Y(E; — E) x (T; — Ty)) (6)

Yukaridaki fonksiyonda, 1 degeri E; uzakliklarinin esitligini gosteren bir esik degeri

konumundadir. Bu degerin hesaplanmasinda Esitlik (7) kullanilmaktadir.

|x| = T ise,
|x| < T ise,

v ={; ™)

Esitlik (7)’ de yer alan 7 degeri karar verici tarafindan belirlenen bir parametredir. Bu
parametrenin 0,01 ve 0,05 arasinda bir deger segilmesi Onerilmektedir (Ghorabaee vd.,
2016:30). Buna gore, karsilastirilan iki alternatifin Oklidyen uzakliklar1 arasidaki farkin 7° den

kiiclik olmas1 durumunda ilgili alternatifler Taxicab uzakliklarina gore karsilagtirilmaktadir.
Adim 7. Degerlendirme skorlarinin hesaplanmasi:

CODAS yonteminin son adiminda her bir alternatifin degerlendirme skoru Esitlik (8)

yardimiyla hesaplanir.

n
Hy, = E hig (8)
k=1

Alternatiflere ait H skorlarinin bilyiikten kiictige dogru siralanmasi ile alternatifler en iyiden

en kotliye dogru siralanmis olur.
4. UYGULAMA

Bu boéliimde havayolu tagimaciligi sektoriinde sunulan hizmetlerde kalite 6l¢limiine
ornek bir uygulama gergeklestirilmistir. Bu amagla Bakir ve Atalik (2018) tarafindan Entropi

ve ARAS yontemleri kullanilarak ele alinan havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi karar
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problemi CODAS yontemi kullanilarak degerlendirilmistir. Uygulamanin

gerceklestirilmesinde Microsoft Excel hesap tablosu kullanilmistir.

Calismada analize tabi tutulan veri seti incelendiginde, 6rneklemi olusturan havayolu
alternatiflerinin 2016 yili IATA verilerine goére diinya genelinde en fazla yolcu tasiyan 20
havayolu isletmesi igerisinde yer aldigi gorilmektedir (IATA, 2017). Havacilik alaninda
faaliyetleri bulunan Skytrax kurulusunun sagladig: ikincil veriler kullanilarak gergeklestirilen
bu ¢alismada 7 degerlendirme kriteri kullanilmistir. Bu kriterler havalimani hizmetleri (C1),
lounge hizmetleri-fiziksel unsurlar (C2), lounge hizmetleri-hizmet personeli (C3), ugak igi
konfor (C4), ugak i¢i ikramlar (C5), ucak igi eglence (C6) ve kabin ekibine iligskin unsurlar (C7)
seklindedir. Bu dogrultuda, 11 alternatif havayolu igletmesinin 7 degerlendirme kriterine gore

gosterdikleri performans skorlart Tablo 3 de listelenmistir.

Tablo 3. Baslangi¢ Karar Matrisi

C1 Cc2 C3 C4 C5 Co6 C7
Al 3,100 2,714 2,750 3,500 3,167 2,700 3,219
A2 3,750 3,929 4,000 3,938 3,667 3,750 3,563
A3 4,750 4,125 4,000 4,800 4,500 4,625 4,800
A4 3,500 3,250 3,750 3,300 3,000 3,375 4,200
AS 3,900 4,071 4,125 4,000 3,667 3,000 3,907
A6 3,500 4,071 3,750 3,688 3,667 4,417 3,625
A7 4,250 3,571 3,875 4,875 4,500 3,875 4,187
A8 2,800 3,000 3,000 3,250 2,667 3,500 3,000
A9 3,750 4,143 3,375 4,000 3,667 3,800 3,687
Al0 3,900 4,214 4,000 4,125 4,000 4,125 3,969
All 3,500 4,429 3,750 3,875 4,000 4,100 3,844

Tablo 3’ de yer alan karar matrisinde satirlar havayolu alternatiflerini gosterirken siitunlar ise
degerlendirme kriteri skorlarin1 géstermektedir. Uygulamada yer alan kriterlerin tamami fayda
ozelligi gostermektedir. Diger yandan Bakir ve Atalik (2018) tarafindan gergeklestirilen
uygulamada Entropi yontemi ile belirlenen kriter agirliklari, CODAS uygulamasinda da ayni
sekilde kullanilmigtir. Kriterlere iliskin agirlik katsayilar1 ve diger gosterge degerleri Tablo 4°

de verilmistir.

Tablo 4. Kriterlere Ait Agirlik Gostergeleri

[ C2 C3 [ C5 C6 C7
m
E[P,-jlnp,-j] -2,3887 -2,3875 -2,3909 -2,3898 -2,3866 -2,3887  -2,3903
i=1
Entropi (E;) 09962 09957 09971 09966  0,9953  0,9962  0,9969
Farklilasma derecesi (div;) 0,038 00043 00029 00034 00047 00038  0,0031
Agirik (w)) 01468 0,661 01116 01287 0,799  0,1466  0,1203
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Karar matrisinin olusturulmasinin ardindan ikinci adimda verilerin normalizasyonu
stirecine gecilmistir. Calismada kullanilan karar matrisinin normalizasyonu islemi Esitlik (1)

yardimiyla gergeklestirilmistir (Tablo 5).

Tablo 5. Normalize Edilmis Karar Matrisi

C1 C2 C3 C4 C5 C6 C7
Al 0,653 0,613 0,667 0,718 0,704 0,584 0,671
A2 0,789 0,887 0,970 0,808 0,815 0,811 0,742
A3 1,000 0,931 0,970 0,985 1,000 1,000 1,000
A4 0,737 0,734 0,909 0,677 0,667 0,730 0,875
A5 0,821 0,919 1,000 0,821 0,815 0,757 0,814
A6 0,737 0,919 0,909 0,757 0,815 0,955 0,755
A7 0,895 0,806 0,939 1,000 1,000 0,838 0,872
A8 0,589 0,677 0,727 0,667 0,593 0,757 0,625
A9 0,789 0,935 0,818 0,821 0,815 0,822 0,768
Al0 0,821 0,951 0,970 0,846 0,889 0,892 0,827
All 0,737 1,000 0,909 0,795 0,889 0,886 0,801

Uygulamanin ii¢lincii asamasinda ise kriter agirliklart hesaplamaya dahil edilmistir. Bu
kapsamda, Entropi yontemiyle elde edilen kriter agirliklar1 kullanilarak Esitlik (2)’ de
gosterilen agirliklandirma islemi gerceklestirilmistir. Diger yandan, bir sonraki adimda Esitlik
(3) yardimiyla kriterler i¢in negatif-ideal ¢oziim noktalar1 belirlenmistir. Diger bir anlatimla,
her bir kriter i¢in o siitunun agirlikli normalize matris degerlerinin en kiigligli belirlenmistir.
Son olarak alternatiflerin negatif-ideal ¢oziime uzakliklarinin bir 6l¢iisii olan Oklidyen ve
Taxicab uzakligi degerleri hesaplanmistir. Optimal kriterin negatif-ideal ¢6ziime en uzak
mesafede oldugu varsayimina dayanan bu islemin gergeklestirilmesinde Esitlik (4-5)
kullanilmistir. Elde edilen agirlikli normalize karar matrisi, negatif-ideal ¢oztimler ve kriterlere

ait Oklidyen (E;) ve Taxicab uzaklig (T;) degerleri Tablo 6’ da verilmistir.
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Tablo 6. Agirlikli Normalize Karar Matrisi ve Negatif-ideal Coziime Uzakliklar

] Kriterler Uzakhklar
Alternatif ——=7 c2 C3 Ca Cc5 C6 c7 E, T,
Al 0,09 0102 0074 0092 0127 0086 008l 00236 0,0414
A2 0116 0147 0108 0104 0147 0119 0089 00855 0,2143
A3 0147 0155 0108 0127 0180 0147 0120 01428 0,3673
A4 008 0122 0101 0087 0120 0107 0105 00561 0,1349
A5 0121 0153 0112 0106 0147 0111 0098 00910  0,2300
A6 008 0153 0101 0097 0147 0140 0091 00934 02212
A7 0131 0134 0105 0129 0180 0123 0,105 01160 0,2906
A8 0087 0112 008l 008 0107 0111 0075 00283 0,0428
A9 0116 0155 0091 0106 0147 0120 0092 00867 02117
A10 0121 0158 0108 0109 0160 0131 0100 0,071  0,2699
ALl 0,108 0166 0101 0102 0160 0,130 0,096 0,042  0,2483
NIS 0087 0102 0074 0086 _ 0107 0086 0075

(E;) ve (T;) degerlerinin hesaplanmasimin ardindan kriter ciftlerinin karsilastirmali

degerlendirilmesi adimia ge¢ilmistir. Bu islemde yalnizca kriterlere ait uzaklik degerleri

kullanilirken, bir kare matris olan karsilastirmali degerlendirme matrisinin olusturulmasinda

Esitlik (6)’ dan yararlanilmistir. Ayrica Oklidyen uzakligin yakinlik derecesi olarak bir esik

degeri (1) kullanmilmistir. Ayrica bu esik degeri de karar verici tarafindan belirlenen 7

parametresine gore sekillenmektedir. Literatiirde yer alan ¢alismalarda T parametresi genellikle

0,02 olarak alindig1 i¢in bu ¢aligmada da ayni1 deger baz alinmigtir (Ghorabaee vd., 2016; Badi

vd., 2018b). Esitlik (7) kullanilarak gergeklestirilen bu islem sonucu olusturulan karsilagtirmali

degerlendirme matrisi Tablo 7° de verilmistir.

Tablo 7. Karsilastirmali Degerlendirme Matrisi

Al A2 A3 Ad A5 A6 A7 A8 A9 A10 All H
Al 0,000 -0,235 -0,445 -0,126 -0,237 -0,250 -0,342 -0,005 -0,233 -0,312 -0,288 -2,4717
A2 0,23 0000 -0,210 0,209 -0,002 -0,008 -0,107 0,229 -0,001 -0,077 -0,019 0,1479
A3 0,445 0,210 0,000 0,319 0,208 0,195 0104 0439 0,212 0,133 0,158 2,4227
A4 0,126 -0,109 -0,319 0,000 -0,111 -0,124 -0,216 0,120 -0,107 -0,186 -0,162 -1,0873
A5 0,237 0,002 -0,208 0,111 0,000 -0,006 -0,105 0,231 0,001 -0,019 -0,016 0,2287
A6 0,250 0,008 -0,195 0,124 0,006 0,000 -0,092 0,243 0,007 -0,014 -0,011 0,3250
A7 0,342 0,107 -0,104 0,216 0,105 0,092 0,000 0,335 0,108 0,009 0,012 1,2208
A8 0,005 -0,229 -0439 -0,120 -0,231 -0,243 -0,335 0,000 -0,227 -0,306 -0,281 -2,4066
A9 0,233 0,001 -0,222 0,207 -0,001 -0,007 -0,108 0,227 0,000 -0,079 -0,018 0,1457
Al0 0312 0,077 -0,133 018 0,019 0,014 -0009 0306 0,079 0,000 0,003 0,8532
Al11 0288 0,019 -0,158 0,162 0,016 0,011 -0,012 0,281 0,018 -0,003 0,000 0,6216
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Uygulamanin son adiminda ise alternatiflerin degerlendirme skorlar1 (H;) elde
edilmistir. Her bir alternatif i¢in satirlarda yer alan kriter degerlerinin toplamini temsil eden H;

degerleri Esitlik (8) yardimiyla hesaplanmistir. Uygulamada en yiliksek H; degerine sahip
alternatif ise optimal alternatif olarak kabul edilmektedir.

Tablo 7’ de yer alan skorlarin hesaplamasini 6rneklemek gerekirse;

A3-A2 alternatif ¢iftinin degerlendirme skoru icin iki alternatifin (E;) ve (T;) degerleri

kullanilarak,

W(x) = {1 lx| = 7 ise, icin (E; — E) = (x) = |0,1428 — 0,0855| = 0,0573 > 0,02

0 |x| < tise,

hy = (E; — E) + (Y (E; — Ey) x (T; — T}.)) = (0,1428 — 0,0855) + (|1]x(0,3673 — 0,2143)) =
(0,0573) + (0,1530) = 0,210 olarak bulunur.

Calismada elde edilen bulgular en iyi hizmet kalitesi performansina sahip havayolunun
A3 havayolu oldugunu gostermektedir. A3 havayolunun diger alternatiflere gore kayda deger
bir performans gosterdigi goriiliirken en kotli performansa sahip havayolu ise All olarak
belirlenmistir. Performans Ol¢limiiniin ardindan ise uygulama tutarliliginin test edilmesi
amaciyla duyarlilik analizi gergeklestirilmistir. Bu kapsamda, T parametresindeki degisiminin
siralamaya etkisinin arastirilmasi amaciyla 0,01 ve 1,00 arasinda yer alan 14 farkli T degeri

kullanilarak uygulama yinelenmis ve farkli T degerleri ile elde edilen performans siralamalari

Tablo 8’ de verilmistir.

Tablo 8. Farkli T Parametrelerine Gore Performans Siralamasi

T
001 002 0,03 004 005 006 007 008 009 010 0,15 0,30 050 1,00
Al 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11 11

A2 7 7 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8
A3 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
A4 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9 9
A5 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6 6
A6 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5
A7 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2
A8 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10 10
A9 8 8 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7 7
Al0 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3 3
All 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

Tablo 8’ de gortildiigii gibi, degisik T parametrelerinde havayolu performans siralamasi
genel olarak degismemistir. Bununla birlikte, ger¢eklestirilen duyarlilik analizi sonuglari, daha
anlasilir olmasi bakimindan Sekil 1’ de gorsellestirilmistir. Sekilde de goriilecegi lizere, A3

havayolu t degisimine bagli olmaksizin en iyi havayolu olarak belirlenmistir. Ayrica, analizde
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kullanilan T parametresinde gerceklesen degisimin genel siralamada kayda deger bir farklilik

yaratmadig1 belirlenmistir.

1,00 12001 0,02

A3
0,30 0,04

A6
0,15 0,05

0,09 0,08 0,07

Sekil 1. T Degisiminin Siralamaya Etkisi

5. SONUC VE DEGERLENDIiRME

Isletmeler yegine amaglar1 olan faaliyetlerin uzun siireli siirdiiriilebilirligi icin
performans olglimiine 6zen gostermeli ve gerekli gelistirmeleri yapmalidirlar. Bu noktada
izlenen performans gostergelerinin en dnemlilerinden biri de hizmet kalitesi performansidir.
Uriin odakl1 yaklasimin terkedilip miisteri odakli yaklasimin dne ¢ikmasiyla birlikte (Pirtini,
2010:61) giderek onemli hale gelen hizmet kalitesi isletmeler i¢in dikkat edilmesi gereken bir
unsur olmakla birlikte farkli sekillerde Olgiilebilmektedir. Bu kapsamda benimsenen
yaklagimlardan biri de CKKV yontemlerinin kullanimidir. Cok boyutlu dogasi nedeniyle
hizmet kalitesi, CKKV yontemi uygulamalarina oldukga elverisli durumda olmakla birlikte bu

amagla ¢ok sayida yontem kullanilmaktadir.

Bu calismada, havayolu isletmelerinde hizmet kalitesinin CKKV yontemleriyle
Ol¢iimiine odaklanilirken metodolojik bakimdan alternatif yaratmak amaciyla CODAS
(Combinative Distance-Based Assessment-Birlestirilebilir Mesafe Bazli Degerlendirme)
yontemi kullanilmistir. Bu yontemin kullanim amaci yerli literatiirde daha once kullanilmamig
olmasi ve dolayistyla literatiirdeki bir boslugun doldurulmasi gayesidir. Ayn1 zamanda hizmet
kalitesi Ol¢iimiine gilincel bir alternatif sunan bu calismanin hizmet kalitesi literatiiriiniin
zenginlesmesine de katki saglayacagi ongoriilmektedir. Calismada hizmetlerin en yogun

kullanildig1 sektorlerden biri olan havayolu tagimaciligi sektorii ele alinmis, Bakir ve Atalik
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(2018) tarafindan yapilan c¢alismanin verileri CODAS yontemi kullanilarak yeniden
degerlendirilmistir. Bu kapsamda havayolu isletmelerinin sundugu hem yer hizmetleri ve hem

ucak i¢i hizmetleri igeren karar problemi 11 havayolu alternatifi {izerinden degerlendirilmistir.

Uygulama asamasinda agirliklandirma asamasi orijinal ¢alismada oldugu gibi alindig
icin yalnizca CODAS yontemiyle performans analizi gerceklestirilen ¢alismada son olarak
tutarlilik analizi gergeklestirilmistir. Analiz sonucunda en iyi performansa sahip havayolunun
A3 oldugu goriiliirken, ikinci sirada A7 ve {igiincii sirada ise A10 havayolu yer almistir. En koti
performansa sahip havayolunun ise Al havayolu oldugu goriilmiistiir. Sekil 1’ de verilen
duyarlilik analizi sonuglar1 incelendiginde siralamada yalnizca 0,02 < t < 0,03 araliginda bir
degisiklik oldugu, genel olarak ise siralamanin ayni kaldig1 goriilmiistiir. Caligma bulgulari ayni
zamanda verilerin alindig1 ¢aligmanin bulgularini destekler niteliktedir. Dolayisiyla CODAS

yonteminin farkli karar verme problemlerinde basariyla uygulanabilecegi goriilmektedir.

Calisma neticesinde yerli literatiire yeni bir yaklagim olarak sunulan CODAS yo6ntemi,
islem kolaylig1 ve paket program gerektirmemesi nedeniyle karar problemlerinde rahatlikla
uygulanabilir. Bu sayede ilgili literatiiriinde gelisecegi beklenmektedir. Gelecek ¢aligmalarda
CODAS yontemi diger CKKV yontemleri ile birlestirilerek daha giiclii yapilar ortaya
konulabilecegi gibi, karar problemlerinin birtakim belirsizlikler igermesi nedeniyle yontem

Bulanik kiimelere entegre edilerek de kullanilabilir ve genisletilebilir.
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