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ABSTRACT

Purpose- The purpose of this study is to measure perceived service quality in local airlines in Turkey with the help of a survey that benefits
from SERVQUAL by using a multicriteria decision making method.

Methodology- Therefore, we evaluate three local airlines in Turkey in the context of perceived service quality and try to determine the
best airline among them. We measure the perceived service quality in airlines with an interval type-2 fuzzy multi-criteria decision making
method that aims to make unclear statements, which derives from decision makers, more meaningful. We apply a SERVQUAL based survey
on consumers who experienced an airline service quality.

Findings- Considering the data obtained from surveys, we determine perception scores of decision makers through the factors that affects
airlines service quality by using an interval type-2 fuzzy multi-criteria decision method.

Conclusion- Consequently, we determine the airline with the best service quality among three local airlines.

Keywords: Perceived service quality, airline transportation, fuzzy interval type 2 multi-criteria decision making method, SERVQUAL,
multicriteria decision making methods.
JEL Codes: M10, M30, M31.

YEREL HAVAYOLLARINDA ALGILANAN HiZMET KALITESINiN iNCELENMESi UZERINE KANTITATIF BiR
ARASTIRMA

OZET

Amag- Mevcut ¢alismanin amaci, Turkiye'deki yerel havayollarinda algilanan hizmet kalitesini SERVQUAL’den faydalanan bir anket
yardimiyla ¢ok kriterli karar verme yontemi kullanarak 6lgmektir.

Yontem- Bu sebeple, yurtiginde faaliyet gosteren li¢ havayolu sirketi literatlirde yer alan hizmet kalitesi kriterleri géz oniinde
bulundurularak degerlendirilmis ve arasindan en iyisi tespit edilmeye calisiimistir. Havayollarinda algilanan hizmet kalitesi, karar
vericilerden kaynaklanan belirsiz ifadeleri daha anlamli hale getirmeyi amaglayan bir Tip-2 bulanik ¢ok kriterli karar verme modeli ile
Olgulmisgtir. Literatlrdeki gesitli calismalardan faydalanarak olusturulan SERVQUAL temelli anket daha 6nceden havayolu hizmet kalitesini
deneyimlemis bireylere uygulanmigstir.

Bulgular- Anket neticesinde elden edilen verilere gére karar vericilerin havayolu hizmet kalitesini etkileyen kriterlere yonelik algi skorlari
tespit edilmistir. Algi skorlar géz 6ntinde bulundurularak Tip-2 bulanik ¢ok kriterli karar verme modeli ile hizmet kalitesi en iyi havayolu
firmasi tespit edilmistir.

Sonug- Neticede, yerel havayollarinda yer alan tg firmadan algilanan hizmet kalitesi en yiiksek olan belirlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Algilanan hizmet kalitesi, havayolu tasimaciligi, Tip 2 Bulanik ¢ok kriterli karar verme yontemi, SERVQUAL, ¢ok kriterli
karar verme yontemleri.
JEL Kodlari: M10, M30, M31.
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1. GiRi$

Turkiye'nin hizmet ihracatinda %47,7 ile yolcu tagimacihigi hizmetleri 6 firma (Tirk Hava Yollari, Pegasus, SunExpress, Atlasjet, Onur Air,
Corendon) ile birinci sirada yer almaktadir. Tirkiye'nin hizmet ihracati siralamasinda hayayollari sirketleri 6nemli konumlarda yer
almaktadir. Ornegin birinci Tirk Hava Yollari (THY), iiglincii Pegasus, besinci SunExpress hayayoludur. Diinyada havayolu tagimacilik
hizmetleri bakimindan ise Tirkiye, ABD ve Birlesik Arap Emirlikleri’'ni takip etmekte ve 2012-2016 yillari arasinda bu iki tlkeyi takip
etmektedir (Tirkiye ihracatgilar Meclisi, 2017). 2016 yilinda, Tiirkiye’den, i¢ hat ve dis hatlarda toplam 173.738.174 kisi ugmustur. ig
hatlarin bu uguslardaki pay1 %59’dur. i¢ hat yolcu trafiginde en bilyiik payi %54 ile THY (Anadolulet ile birlikte) alirken, lideri %30 ile Pegasus
takip etmektedir. Dig hat yolcu trafiginde ise THY %66’lik payiyla liderken, Pegasus %15’lik payiyla onu izlemektedir (Havayolu Sektor
Raporu, 2016).

Hizmetlerin algilanan kalitesinin analizinde pazarlama literatirinde SERVQUAL siklikla kullanilmaktadir. SERVQUAL, algilanan kaliteyi yani
tiiketicinin bir kurumun genel UstlnlGgu hakkindaki yargisini élger. Algilanan hizmet kalitesinin SERVQUAL ile 6l¢im, performansa yonelik
algilarla beklentilerin kiyaslanmasindan meydana gelir (Parasuraman vd., 1988). Parasuraman vd. (1988), SERVQUAL’in son halinde,
musterilerin herhangi bir kuruma ait algilanan hizmet kalitesini 6lgen 22 maddeyi, bes boyutla belirtir: Somut varliklar, gtivenilirlik, cevap
verebilirlik, garanti ve empati. SERVQUAL, galigilan sektére gére maddelerinin uyarlandigi ve/veya yeni maddelerin eklendigi bir dlgektir.
Ornegin, Chou vd. (2011), havayolu hizmetleri icin igin hizmet kalitesi boyutlari, somut varliklar, cevap verebilirlik, giivenilirlik ve garanti,
empati, ugus glizergahlari olarak belirtir.

SERVQUAL analizinde, algilanan ve beklenen hizmet kalitesi ortalamalarinin farklarina (bosluklara) bakarak SERVQUAL skorlarina dayali
siralamalar yapilmaktadir. Havayollarinin hizmet kalitesini SERVQUAL analizinden faydalanarak 6lgen galismalar (Fick ve Ritchie, 1991;
Kozak vd., 2003; Shanka, 2012; Aydin ve Yildirnm, 2012a; Aydin ve Yildirnm, 2012b; Chikwendu vd., 2012) yaygindir. Literatirdeki sinirh
sayidaki ¢alismalar ise havayollarinin algilanan hizmet kalitesini 6lgmede ¢ok kriterli karar verme (CKKV) yontemlerini uygulamistir (bknz.
Tablo 1). Mevcut galisgmanin amaci, Turkiye’deki yerel havayollarinda algilanan hizmet kalitesini SERVQUAL'den faydalanan bir anket
yardimiyla ¢ok kriterli karar verme yontemi kullanarak 6lgmektir.

Tablo 1: Havayollarinda Algilanan Hizmet Kalitesini Cok Kriterli Karar Verme Yontemleriyle Olgen Calismalar

Yazarlar Cok Kriterli Karar Verme Yontemi

Chang ve Yeh (2002) | Cok Kriterli Bulanik Model

Tsaur vd. (2002) AHP - TOPSIS

Janic (2003) TOPSIS

Lee ve Chou (2006) Cok Kriterli Bulanik Model

Oniit vd. (2008) AHP

Nejati vd. (2009) Bulanik TOPSIS

Liou vd. (2011) Modifiye Edilmis VIKOR

Kuo (2011) Aralik Degerli Bulanik CKKV Yontemi

Torlak vd. (2011) Bulanik TOPSIS

Wu vd. (2013) Bulanik AHP

Liao (2013) AHP- Bulanik TOPSIS

Delice (2016) Bulanik TOPSIS - Bulanik VIKOR
2. VERI VE YONTEM

Calismada, havayolu tagimaciliginda algilanan hizmet kalitesini 6lgmek tizere Parasuraman vd. (1998), Gilbert ve Wong (2003), Jiang (2013),
Kurtulmusoglu vd. (2016)’nin galismalarindan faydalanilarak bir anket olusturulmustur. Mevcut ¢alismada, havayollarinda algilanan hizmet
kalitesi, Chen ve Lee (2010)'nin ortaya koymus olduklari yeni bir yontem olan Tip 2 Bulanik ¢ok kriterli karar verme modeli ile 6lgtilmustur.
25-35 yas arasinda, yliksekogrenim gormis, yilda en az bir kez ugan 250 yolcu, kartopu 6rnekleme yontemiyle calismanin 6rneklemini
olusturmustur.

Bulanik ok kriterli karar verme modelinin tercih edilmesi, su sekilde agiklanabilir. insanlarin yargilari ve tercihleri siklikla net bir sayiyla
ifade edilemeyecek derecede belirsizdir (Chou vd., 2011). Karar vericiler karsilarina ¢ikan alternatifleri gesitli kriterler gbz 6niinde
bulundurarak degerlendirme siirecinde dilsel degiskenlerden faydalanmaktadir. Dilsel degisken, karar vericilerin alternatifleri
degerlendirirken kullandiklari kelime ya da kelime gruplarindan olusur. Ornek olarak, sicaklik kavrami az, orta ya da ¢ok gibi kelimelerle
ifade edilmesi verilebilir. Bundan dolayi, dilsel degiskenler kisilerin gegmisteki farkli tecriibelerinden dolayi belirsizlik igerebilmektedir.
Zadeh (1975), dilsel degiskenlerden kaynaklanan belirsizligin Ustesinden gelebilmek amaciyla bulanik sayi ve bulanik kiime kavramlarini
onermistir. Bulanik kiime icerisinde yer alan dilsel degiskenler sadece 0 veya 1 degerinde tanimlanmayip, 0 ve 1 arasinda degerler olarak da
tanimlanabilmektedir. Bulanik mantik belirsiz ve kesin olmayan bilgileri kullanarak basit ve kolay bir sekilde sonuglara ulasiimasini saglar
(Agarwal ve Jain, 2013).

Tip 2 bulanik mantik sistemi, tip 1 bulanik mantik sisteminin gelistirilmesi ile ortaya ¢ikmistir. Tip 1 mantik sisteminde girdilerin Uyelik
dereceleri kesin ya da belirlenebilir (crisp) yapidayken, tip 2 bulanik mantik sisteminde girdilerin lyelik dereceleri bulanik ya da belirsiz
(fuzzy) yapidadir. Genel bir tip 2 bulanik mantik sistemi Sekil 1’de gosterilmektedir. Tip 2 bulanik mantik sisteminde yer alan girdilerdeki
belirsizlik tamamen ortadan kaldirildiginda sistem tip 1 bulanik yapiya dénusar.
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Sekil 1: Tip 2 Bulanik Mantik Sistemi
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Bulanik sayilarin tyelik dereceleri O ve 1 arasindaki sayilar yardimiyla ifade edilmektedir. Tip 2 bulanik mantik sisteminde yer alan sayilar
kiimesi ise uist (AY)ve alt (AF) tyelik fonksiyonlari ile tanimlanmaktadir. Bir Tip 2 bulanik mantik sisteminde yer alan kiime Denklem 1’deki

sekilde ifade edilmektedir.

A= (A0, 41 = ((ab, b, b, aly, Hy (AY), Hy(A)), (aly, aly, aly, aly, Hy (41), H(4D)) ) (1)

Bu c¢alismada, Tip 2 bulanik mantik temelli birgok kriterli karar verme yontemi kullanilarak havayollarinda algilanan hizmet kalitesi
Olgulmustir. Kullanilan yéntem birden fazla karar vericinin gesitli alternatiflerin algilanan hizmet kalitesi hakkinda beyan ettigi bilgilerdeki
belirsizligi en aza indirerek en uygun alternatifin belirlenmesini amaglamaktadir. k sayidaki karar vericinin (D = {d,,d,,ds,...,d;,}) n
sayidaki alternatifi (A = {a,, a,, a3, ...,a,,}) m sayidaki kriterleri (C = {cy,¢;,C3, .., Cy, 1862 6niinde bulundurarak degerlendirdigini

dustnelim. Bu varsayimlara gore yontemin asamalari su sekilde devam etmektedir:

Asama 1: Her bir karar vericiye gore karar matrisi olusturarak, ortalama karar matrisini diizenlemek.

fuu o fin
i?:[ N O
1 Xmn
— ~ - L.1.+ i2.+...+ ik
F=Fy fy= (%) -

Agsama 2: Her bir karar vericiye gore agirlik matrisi olusturarak, ortalama agirlik matrisini diizenlemek.

WP = [, wh, o, W2 ()

1 2 k
. N wh+wh 4wl
W =w;, w;= (T ©)

Asama 3: Agirliklandiriimis karar matrisini olusturmak. Burada alternatiflerin degerlendirilmesinde fayda saglayan kriterler toplanirken,
maliyet olusturan kriterler ise ¢ikarilmaktadir. Denklemde F; fayda saglayan kriter kiimesi iken, F, maliyet olusturan kriter kiimesini temsil

etmektedir.

i Y @)= Y @)@

i=1,fi€F i=1,f{€F,

Asama 4: Her bir alternatif i¢in siralama degeri hesaplanarak en buyilk siralama degerine sahip alternatifi tespit etmek. Siralama igin

gereken islemler asagidaki denklemler yoluyla gergeklesir.

Pl = ) = max( 1. max Exelele el Bt B0 o) 0 )

Sims max{af,—al [+(afy—al )+ 53, max| g (L) g (AD)

p(it > L) = max (1 ~ max (Z?Hmax(akg_a%g'°)+(ak"_aﬁ)%lmax(ﬁ"(%)'"”“”"’),0> , 0) )

34y max|ak,—ak |+ (ak, ~ab)+33_, max|Hg(Ak)-Hg (D)
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Rank(AY) + Rank (AL
_ pank(it) s ronk )

4. BULGULAR VE TARTISMA

Bu bolimde Turkiye'de faaliyet gosteren Tirk Hava Yollari (THY), Andolulet ve Pegasus Havayollari’nin 6nerilen ¢ok kriterli karar verme
yontemi kullanilarak algilanan hizmet kaliteleri degerlendirilmektedir. Karar vericiler dikkate alinan havayolu sirketlerini deneyimleyen
kisiler arasindan segilmistir. Belirlenen isletmelerin algilanan hizmet kalitesi toplamda 41 kriter géz oOninde bulundurularak
degerlendirilmistir. Kriterler bazilari SERVQUAL analizinde de yer alan yedi grup altinda toplanmistir (gtvenilirlik, garanti, olanaklar,
gahsanlar, ugus glzergahlar, kisisellestirme, cevap verebilirlik). Alternatiflerin degerlendirilmesinde bir 6nceki bolimde agiklanan g¢ok
kriterli karar verme ydnteminin asamalari izlenmektedir.

Tablo 2, bir 6nceki bélimde bahsedilen gok kriterli karar verme yontemi ile elde edilen sonuglari géstermekle birlikte alternatifler
arasindaki nihai siralamayi géstermektedir. Bu sonuca gore karar vericiler tarafindan Anadolulet tim alternatifler arasinda en ylksek
algilanan hizmet kalitesine sahip havayolu oldugu ortaya ¢ikmistir. ikinci sirayi cok az bir farkla THY alirken, son sirada Pegasus Havayollari
yer almistir. AnadoluJet havayollarinin hizmet kalitesi en yiiksek havayolu sirketi olarak goértilmesinin sebeplerinden biri daha distk fiyata
daha yiiksek kalitede hizmet sunmasidir. Her ne kadar yurtigi uguslara odaklansa da bir THY istiraki olarak st diizey hizmet kalitesinden
o6duin vermemesi karar vericiler agisindan 6nem arz etmektedir.

Tablo 2: Alternatifler Arasindaki Nihai Siralama

A 0,357
Rank A 0,367
A 0,274

5. SONUC

Bu g¢alisma Turkiye’de yerel havacilikta piyasanin ilk Gg¢ havayolu firmasi algilanan hizmet kalitesi agisindan degerlendirilmistir. Hizmet
kalitesini 6lgmek amaciyla SERVQUAL temelli bir anket olusturulmustur. Dikkate alinan firmalarda daha 6nce yolculuk yapmis kisilerden bu
firmalar cesitli kriterler dogrultusunda degerlendirmeleri istenmistir. Karar vericilerden elde edilen veriler bir bulanik ¢ok kriterli karar
verme yontemi yardimi ile analiz edilmistir.

Sonuglara gore Turkiye’de yerel havacilik sektoriinde faaliyet gosteren ilk g firma arasindan algilanan hizmet kalitesi en ylksek olan firma
Anadolulet olarak belirlenmistir. ikinci sirayt THY ve {igiincii sirayi da Pegasus Havayollari almistir. Anadolulet ile THY firmalarinin skorlarinin
oldukg¢a yakin olmasinin bir sebebi ayni sirketler grubuna dahil olmasi olarak gosterilebilir. Anadolulet’in yerel havacilik Gzerine maliyet
odakli bir firma olmasina karsin THY yurtdisi uguslara odaklanmasi aradaki kiiguk farki agiklayabilir.

KAYNAKLAR

Agarwal, S., Jain, C. (2013). Customer oriented product selection using fuzzy approach. International Journal of Emerging Trends in
Engineering and development, 3(2), 234-247.

Aydin, K., Yildirim, S. (2012a). The measurement of service quality with servqual for different domestic airline firms in Turkey. Serbian
Journal of Management, 7(2), 219-230.

Aydin, K., Yildirim, S. (2012b). Service quality in airline businesses: a research on THY, Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii Dergisi,
24, 35-49.

Chang, Y. H., Yeh, C. H. (2002). A survey analysis of service quality for domestic airlines. European journal of operational research, 139(1),
166-177.

Chen, S. M., Lee, L. W. (2010). Fuzzy multiple attributes group decision-making based on the ranking values and the arithmetic operations
of interval type-2 fuzzy sets. Expert Systems with applications, 37(1), 824-833.

Chou, C. C,, Liu, L. J., Huang, S. F., Yih, J. M., Han, T. C. (2011). An evaluation of airline service quality using the fuzzy weighted SERVQUAL
method. Applied Soft Computing, 11(2), 2117-2128.

Chikwendu, D. U., Ejem, E., Ezenwa, A. (2012). Evaluation of service quality of Nigerian airline using servqual model. Journal of Hospitality
Management and tourism, 3(6), 117-125.

DOI: 10.17261/Pressacademia.2018.889 244 PressAcademia Procedia



4th Global Business Research Congress (GBRC-2018), V.7-p.241-245 Belbag, Gungordu Belbag

Delice, E. K. (2016). Havayolu firmalari segimi icin bulanik cok kriterli bir model. Gazi Universitesi Miihendislik-Mimarlik Fakiiltesi Dergisi,
31(2).

Fick, G. R., Brent Ritchie, J. R. (1991). Measuring service quality in the travel and tourism industry. Journal of Travel Research, 30(2), 2-9.

Gilbert, D., Wong, R. K. (2003). Passenger expectations and airline services: a Hong Kong based study. Tourism Management, 24(5), 519-
532.

Havayolu Sektéri Raporu (2016). dhmi.gov.tr/getBinaryFile.aspx?Type=14&dosyalD=2192

Janic, M. (2003). Multicriteria evaluation of high-speed rail, transrapid maglev and air passenger transport in Europe. Transportation
Planning and Technology, 26(6), 491-512.

Jiang, H. (2013). Service quality of low-cost long-haul airlines — the case of Jetstar Airways and AirAsia X. Journal of Air Transport
Management, 26, 20-24.

Kozak, N., Karatepe, O. M., Avci, T. (2003). Measuring the quality of airline services: evidence from Northern Cyprus. Tourism Analysis, 8(1),
75-87.

Kuo, M. S. (2011). A novel interval-valued fuzzy MCDM method for improving airlines’ service quality in Chinese cross-strait airlines.
Transportation Research Part E: Logistics and Transportation Review, 47(6), 1177-1193.

Kurtulmusoglu, F. B., Can, G. F., Tolon, M. (2016). A voice in the skies: listening to airline passenger preferences. Journal of Air Transport
Management, 57, 130-137.

Lee, H. S., Chou, M. T. (2006, October). A fuzzy multiple criteria decision making model for airline competitiveness evaluation. In
International Conference on Knowledge-Based and Intelligent Information and Engineering Systems (pp. 902-909). Springer, Berlin,
Heidelberg.

Liao, C. N. (2013). A fuzzy approach to business travel airline selection using an integrated AHP-TOPSIS-MSGP methodology. International
Journal of Information Technology & Decision Making, 12(01), 119-137.

Liou, J. J., Tsai, C. Y., Lin, R. H., Tzeng, G. H. (2011). A modified VIKOR multiple-criteria decision method for improving domestic airlines
service quality. Journal of Air Transport Management, 17(2), p. 57-61.

Nejati, M., Nejati, M., Shafaei, A. (2009). Ranking airlines' service quality factors using a fuzzy approach: study of the Iranian society.
International Journal of Quality & Reliability Management, 26(3), 247-260.

Oniit, S., Akbas, S., Yilmaz, G. (2008). The comparison of service quality of domestic airlines in Turkey. Sigma, 25(4), 349-358.

Parasuraman, A., Zeithaml, V. A., Berry, L. L. (1988). Servqual: a multiple-item scale for measuring consumer perc. Journal of retailing,
64(1), 12.

Shanka, M. S. (2012). Measuring service quality in Ethiopian airlines. Journal of Educational and Social Research, 2(9), 173-180.

Torlak, G., Sevkli, M., Sanal, M., Zaim, S. (2011). Analyzing business competition by using fuzzy TOPSIS method: an example of Turkish
domestic airline industry. Expert Systems with Applications, 38(4), 3396-3406.

Tsaur, S. H., Chang, T. Y., Yen, C. H. (2002). The evaluation of airline service quality by fuzzy MCDM. Tourism management, 23(2), 107-115.

Tirkiye ihracatgilar Meclisi (2017). Tarkiye’nin 500 Blyuk Hizmet ihracatgisi,
http://www.tim.org.tr/files/downloads/Hizmet500/T%C3%BCrkiye'nin%20500%20B%C3%BCy%C3%BCk%20Hizmet%20%C4%B0hracat%C3
%A7%CA%B1s%CA%B1.pdf.

Wu, C., Zhang, X. Y., Yeh, I, Chen, F. Y., Bender, J., Wang, T. N. (2013). Evaluating competitiveness using fuzzy analytic hierarchy process—a
case study of Chinese airlines. Journal of Advanced Transportation, 47(7), 619-634.

DOI: 10.17261/Pressacademia.2018.889 245 PressAcademia Procedia



