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HAVAALANLARININ HiZMET KALITESININ COVID-19 ONCESIi VE
SONRASI DEGERLENDIRMESI

Beste Basak HORASAN

Erciyes Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii
Yiiksek Lisans Tezi, Agustos 2023
Damisman: Dr. Ogr. Uyesi Eda CINAROGLU

OZET

Kiiresellesme ile birlikte havaalanlari, artan havayolu trafigi ve yolcu talebi nedeniyle
giderek daha fazla rekabete maruz kalmaktadir. Havaalanlari, kendilerini siirekli olarak
gelistirmek zorundadir. Seyahat siiresi boyunca havaalanlari, bir durak noktasi olmanin
Otesine gecerek karmasik ve biiylik yasam merkezlerine donlismiistiir. Bu nedenle,
havaalanlarindaki hizmet kalitesi giderek onem kazanmistir. COVID-19 salgini,
havaalanlari {izerinde derin bir etki yaratmistir. Yolcularin giivenligi ve sagligi 6n planda
tutularak havaalani terminal temizligi, sosyal mesafe 6nlemleri ve hijyen protokolleri gibi

faktorler oncelik kazanmustir.

Calismada 2019 yilinda, Airports Council International (ACI) tarafindan saglanan
verilere dayanarak, en fazla yolcu trafigine sahip 10 havaalanina sahip hizmet kalitesi
Entropi ve TOPSIS yontemleri kullanilarak degerlendirilmistir. Bu siirecte, 8 farkli kriter

kullanilmustir. Veriler, Skytrax sitesi iizerinden edinilmistir.

2019 wyili verileri ile gergeklestirilen analiz sonucunda havaalani hizmet kalitesi
degerlendirilmesinde en 6nemli kriter havaalani aligveris magazalar olarak belirlenmis
ve Londra Heathrow Havaalani en yiiksek hizmet kalitesine sahip havaalan1 olarak tespit
edilmistir. 2022 y1l1 verileri esas alinarak yapilan analiz sonucunda ise en énemli kriterin
havaalani terminal temizligi oldugu ve Miinih Havaalani'nin en yiiksek hizmet kalitesine
sahip havaalan1 oldugu sonucuna ulasilmistir. Bu karsilastirma, havaalanlarinin hizmet
kalitesi performans degerlendirilmesinde 6nem arz eden kriterlerin zaman igindeki

degisiminin daha net bir sekilde gézlemlenmesine olanak saglamistir.

Anahtar Kelimeler: Cok Kriterli Karar Verme, Entropi, TOPSIS, Havaalanlar1 Hizmet
Kalitesi, COVID-19
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IN EUROPE WITH ENTROPY SUPPORTED TOPSIS APPROACH
EVALUATION OF THE QUALITY OF SERVICE OF AIRPORTS BEFORE
AND AFTER COVID-19

Beste Basak HORASAN
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ABSTRACT

With globalization, airports are increasingly exposed to competition due to increasing
airline traffic and passenger demand. Airports have to constantly improve themselves.
During the travel period, airports have gone beyond being a stopping point and have
turned into complex and large living centers. Therefore, the quality of service at airports
has become increasingly important. The COVID-19 pandemic has had a profound impact
on airports. By prioritizing the safety and health of passengers, factors such as airport

terminal cleanliness, social distance measures and hygiene protocols have gained priority.

In the study, the service quality of 10 airports with the highest passenger traffic in 2019,
based on the data provided by Airports Council International (ACI), was evaluated using
Entropy and TOPSIS methods. In this process, 8 different criteria were used. Data were

obtained through the Skytrax site.

As a result of the analysis carried out with the data of 2019, the most important criterion
in the evaluation of airport service quality was determined as airport shopping stores and
London Heathrow Airport was determined as the airport with the highest service quality.
As a result of the analysis based on 2022 data, it was concluded that the most important
criterion is airport terminal cleanliness and that Munich Airport is the airport with the
highest service quality. This comparison has allowed the change in the criteria that are
important in the evaluation of the service quality performance of the airports over time to

be observed more clearly.

Keywords: Multi-Criteria Decision Making, Entropy, TOPSIS, Airports Service Quality,
COVID-19
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GIRIS

Havayolu sektorii gelisen teknolojiye bagimli, kiiresel ve rekabetin yogun yasandigi bir
sektordiir. Hava tagimaciligina olan talep her gecen giin hizli bir sekilde artmaktadir.
Artan taleple beraber havayollar1 gibi havaalanlar1 da kendini gelistirmek ve degisen
teknolojiye uyum saglamak zorundadir. Seyahat siiresi boyunca havaalanlari artik durak
olmaktan ¢ikmistir ve oldukc¢a biiyiik, karisik birer yasam merkezlerine doniismiistiir.
Havaalanlarinin en biiytik gelir kaynaklarindan biri de yolculardir bu yiizden yolcularin
istek ve ihtiyaglara cevap verebilmek ve miisteri memnuniyeti yaratmak odak noktasi
olmustur. Hizmet kalitesini saglamak miisteri memnuniyetini arttirmanin ilk kurahdir.
Havaalan1 hizmet kalitesi baglaminda havaalanlarinda bulunan yiyecek icecek alanlari,
Wi-fi erisim hizmetleri, aligveris yapilabilecek magazalar, havaalani temizligi, kuyruk
bekleme siiresi ve havaalani personelinin hizmet sunumu gibi bir¢cok faktér yolcu
memnuniyetini  etkilemektedir. Yolcular hangi havayoluyla ug¢gmak istediklerini
secebildigi gibi gilinlimiizde artik hangi havalimanina gitmek istediklerini de
secebilmektedir. Hizmet kalitesi rekabet unsurlarindan da biridir. Bu nedenle
havalimanlar1 da hizmet kalitesini arttirmalidir. Havaalanlar1 miisteri memnuniyetini
saglamak ve rakiplerinden ayrilmak i¢in farklilasmaya egilim gostermektedirler. Verilen
hizmet, teknolojinin destegi ile farklilik yaratmaktadir ve bu durum miisteri deneyim ve
memnuniyetini olumlu yonde etkilemektedir. Yolcu istek ve ihtiyaglarina hemen cevap

verebilmek ¢ok onemlidir.

Bugtin ile 20 y1l 6nceki yolcu deneyimi arasinda 6nemli farklar bulunmaktadir. Gegmiste,
yolcularin talepleri dogrudan hava tasimaciligiyla ilgili olan hizmete ve havaalanina
erisim, hiz, temizlik ve gec¢is noktalarindaki kolayliklar gibi konularla sinirliydi. Ancak
giiniimiizde bu talepler cesitlenerek artmakta ve yolcularin istekleri cesitli hizmetlere

yonelmektedir.



Havaalanlar1 ve is ortaklari i¢in en biiyiikk gelir kaynagi olan yolcularin ihtiyag ve
isteklerine odaklanmak son zamanlarda 6nemli hale gelmistir. Yolcu memnuniyeti ve
hizmet kalitesi gibi konular, akademik c¢alismalarda sik¢a ele alinmakta ve
havaalanlarinda rahat ve mutlu olan yolcularin daha fazla harcama yapma egiliminde
oldugu goriilmektedir (Harrison, vb.,2014,s. 1). Giiniimiizde her sektérde oldugu gibi
miisteri deneyimine katkida bulunacak ve fark yaratacak noktalar meydana gelmistir.
Teknolojiye uyum saglanmasi ve aligkanligin artmasi, giinlimiiz ve gelecekteki yolcu
deneyimini de teknoloji tabanli hale getirmeyi zorunlu kilmistir. Basitge sOylemek
gerekirse, cep telefonlarindaki teknoloji, sosyal medya ve kablosuz aglarin
yayginlagmasi, terminallerin teknoloji odakli bir sekilde tasarlanmasini gerektirmistir. Bu
durumda, yolcularin teknoloji odakli havaalanlarmi benimsemeye hazir ve istekli

olduklarii gostermektedir. (Harrison, vb., 2014, s. 1).

Internetin ve sosyal aglarin biiyiimesiyle birlikte artik yolcular yasadiklar1 iyi ya da kétii
biitiin deneyimlerini diger kisiler ile aninda paylasabilmektedir. Hizmet kalitesinin
degerlendirildigi ve o6l¢iildiigli bircok farkli kurulus mevcuttur. Bu kuruluslardan en
onemlisi Skytrax’dir. Skytrax, havacilik sektdriinde arastirma ve danigmanlik hizmeti
veren Londra (Ingiltere) merkezli bir damsmanlik firmasidir. Higbir havayolu ya da
havaalani isleticisi ile finansal herhangi bir baglantis1 olmayan bu kurulus, yolcu goriisleri
dogrultusunda havayolu ve havaalani isleticileri hakkinda derecelendirme ve siralama
yapan bagimsiz bir platformdur. Skytrax, “Diinya Havaalam Odiilleri” ve “Diinya
Havayolu Odiilleri” ad1 altinda her yi1l diizenlenen ve kalite performanslarina gore hava
tagimaciliglt endiistrisinin derecelendirildigi ve siralandigr organizasyon ile admni

duyurmustur (Skytrax, 2017).

Skytrax diinya genelinde 700°den fazla havaalanina ait verileri igermektedir. Yolculara
yasadig1 deneyimi degerlendirebilmeleri icin firsat sunan bir kurulustur. Birgok

havaalanina degerlendirme imkani veren diinyanin en biiyiik havaalan1 yorum sitesidir.

Bu c¢alismada ACI’dan elde edilen veriler dogrultusunda 2019 yilinda en ¢ok yolcuya
hizmet sunan havalimanlarinin hizmet kalitesi cok kriterli karar verme(CKKYV)
yontemlerinden Entropi ve TOPSIS yontemleri ile degerlendirilmistir. Bu kriterler
Skytrax sitesi tizerinden belirlenmistir. Kullanilan kriterler; kuyruk bekleme siiresi,

terminal temizligi, terminal oturma alanlari, terminal isaret ve yonlendirme, yiyecek-



icecek hizmetleri, havaalan1 aligveris magazalari, wifi baglantis1 ve havaalan
personelidir. Secilen kriterlerin Oncelikle Entropi yontemi ile Onem diizeyleri
belirlenmistir. Daha sonra TOPSIS yontemi ile alternatif havaalanlar1 hizmet kalitesi

diizeyleri agisindan siralanmustir.

Calismanin birinci boliimiinde havaalani isletme kavrami, havaalanlarinda ge¢misten
giiniimiize olan degisimler, havaalanlarindaki degisimi etkileyen faktorler, havaalani

miisterileri kavramlarina yer verilmistir.

Ikinci boliimiinde ise miisteri memnuniyeti, kalite kavrami ve uygulamalarina yer

verilmistir.

Ucgiincii béliimde ise COVID-19, Diinya havacilik sektériinde COVID-19 krizinin etkisi,
Tiurk havacilik sektorinde COVID-19 krizinin etkisi, COVID-19 siiresinde

havalimanlarinda alinan 6nlemler konularina yer verilmistir.

Dordiincii boliimde Entropi ve TOPSIS yontemleri hakkinda agiklayici bilgilere yer

verilmistir

Besinci boliimde calismanin kapsamina, amacina, literatiir taramasina ve literatiire

katkisina, calisma kapsaminda kullanilan veri setine, hesaplamalara yer verilmistir.

Son boliim ise elde edilen bulgular ve gelecek calismalara yonelik onerileri icermektedir.



BIiRINCI BOLUM
HAVAALANI ISLETMELERI

1.1. Havaalam1 Kavrami

Havaalanlari, havayolu tagimaciliginin temel unsurlardan biridir. Havayolu tagimaciligi
icin her tiirli teknik destek ve altyapi imkani igeren ve ¢esitli tamamlayici hizmetlerin
sunuldugu havaalanlari, havayolu tasimaciliginda 6nemli bir yere sahiptir. Havaalanlari,
yolcularin, bagajin, kargolarin ve diger canlilarin giivenli, emniyetli ve etkin olarak
taginabilmesi icin havayolu isletmeleri, hava seyriisefer sistem saglayicilari ile baglantili
olarak caligan ve biitiin havayolu tagima siirecinin kesintisiz ilerlemesini saglayan birer

sistemdir. (Sengiir, 2017, s. 752).

Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii tarafindan havaalani, “yolcu ve ucak trafiginin
diizenlenmesi igin gerekli binalari, ucaklar1 ucusa hazirlamak i¢in gerekli altyapilar
kapsayan ve ugaklarin inis ve kalkisini saglamak i¢in 6zel sekilde diizenlenmis alan”
olarak agiklamaktadir (ICAO, Annex14). Tanimda havaalanlar fiziksel altyapi imkanlari
sunan sistemler olarak belirtilmektedir. Cesitli hava yolu tasitlarinin inis ve kalkis
yapabildigi ve manevralar i¢in pistlerin oldugu ve diger altyap1 olanaklarinin saglandigi,
yolcularin kara ve hava arasindaki gecis i¢in aracilik edilen alanlar olarak da

tanimlanabilir (Sengiir, 2017, s. 751-766).
1.2. Havaalanlarinda Ge¢misten Giiniimiize Degisimler

Havaciligin baslangicina goz atildiginda, havaalanlar1 uzun siire boyunca teknik agidan
degerlendirilmis ve teknik olarak yonetilmistir. Havaalanlari, kamusal islevlere sahip
altyap1 saglayicilar1 olarak kabul edilmis ve bu nedenle kamu kuruluglar1 veya merkezi

idare tarafindan isletilmistir (Sengiir, 2017, s. 751-766). Havacilik sektoriine girme



maliyetleri yliksek oldugu i¢in, birgok havayolu sirketi ve havaalan1 devlet tarafindan
kurulmustur ve devlet tarafindan isletilmektedir. Bunun nedeni donanim ve altyapi
faaliyetleri i¢in biiylik yatirimlarin gerekmesidir. 20. yiizyilin son ¢eyregine gelindiginde
her sektorde oldugu gibi havacilik sektoriinde de sosyal, ekonomik ve teknolojik
gelismelerle birlikte devletlerin rollerinde baz1 degisiklikler olmustur. Uriin veya hizmeti
ireten ve isleyen konumundaki devlet bazi olusan ekonomik, sosyal, politik nedenlerden
dolay1 artik sadece kurallar koyan ve bu kurallart denetleyen kurum durumuna ge¢mistir.
Ekonomik faktorler géz oniine alindiginda bu sektorler verimliligin en iyi oldugu ve
maliyetleri ¢ok yiiksek olan sektorlerdir. Havayollarinda gergeklesen liberallesme
hareketi, havaalanlarinin doniisiim siirecini etkileyen onemli faktdrlerden biridir.
Havaalanlari, havayolu ulagtirma sektdriiniin kilit noktalarindan biridir ve zaman iginde
kiiresellesme, Ozellestirme ve ticarilesme gibi degisimlere tabi tutulmustur (Ozenen,

2003, s. 46).

Hava tasimacilig1 sektoriindeki deregiilasyon sonrasi sektorde birgok koklii degisiklik
meydana gelmistir. Bu degisiklikler; havaalanlarinin isletilmesi ve hava tagimaciliginin
ticari bir faaliyet haline gelmesi seklinde 6nemli bir yansimasi olmustur. Gegmis yillarda
havaalanlar1 rekabetten uzakti. Havaalan1 miisterisi kavrami bir tiirli gerekli anlami
kazanamamusti. 1978 de Amerika’daki serbestlesme hareketi sonrasinda 1980’lerde artis
gosteren diisiik maliyetli havayolu isletmelerindeki artig ile kamu hizmetiymis gibi
yonetilen havaalanlarinda degisiklige ugramistir. Sonug olarak kamu hizmeti niteliginde
yonetilen havaalanlar1 ihaleler ile 6zellestirilmistir. Bunun sonucunda havaalanlarinin
verimliligi artmis ve ticari merkezler haline getirilmistir. Ticarilesmenin sonunda ticari
faaliyet odakli havalimani yonetimi, havalimaninda kazang odakli pazarlama
operasyonunun yapilmasini gerektirmistir. Giiniimiizde, iilkemizde ve diinyada 6zellesen

havaalan sayis1 giderek artmaktadir (Sengiir, 2017, s. 752).

Ozellesen havaalanlarinda ticarilesme hareketi de giderek artis gdstermistir. Havacilik
gelirleri degismis ve ticari olarak farkli gelirlere yonelim olusmaya baslamistir.
Ticarilesmeyle havaalanlarinda gelir kaynaklarinin ve miisteri faktoriiniin 6nemi
anlasilmaya baglanmig ve havacilik haricinde olan gelirlere ©nem verilmistir.
Havaciliktan kazanilan {icretler ve vergiler gecmise gore daha diisiik tutularak talepte artig

saglanmaya calisilmistir. Bununla birlikte yolcularin ve trafik akisinin havaalanlarina



cekilerek farkli gelir kaynaklar1 olusturulmasi i¢in calismalar yapilmistir. “Son 20 yila
bakildiginda havacilik faaliyet gelirlerine olan bagimlilikta azalma goriilmiis, perakende
satig, otopark, emlak ve diger ticari faaliyet gibi gelir akiglart cesitlendirilip toplam
gelirler icerisindeki pay1 artmistir. Bu degisimlerin sonucunda, havayolu tagimaciligini
kullanan miisterilerin istek ve ihtiyaclarinda degismeler olmustur(Cam & Durmaz, 2014,

s. 257).
1.3. Havaalanlarindaki Degisimi Etkileyen Faktorler

Havacilik sektoriinde 6nemli bir yere sahip olan havaalanlarinin igletilmesinde etkili olan

3 temel egilim mevcuttur (Sengiir, 2017, s. 753).

- 1.Egilim: Ticarilesme

- 2.Egilim: Ozellestirme

- 3.Egilim: Uluslararasilasma /Kiiresellesme olarak tanimlanmaktadir.
1.3.1. Ticarilesme

“Ticarilesme, devletin elinde kamu hizmeti anlayisiyla yonetilen havaalanlarindaki
yonetim yapisinin, ticari hedef ve amaclarin belirlendigi ticari ig odakli yonetim
anlayisina doniismesini ifade etmektedir (Ozenen, 2003, s. 46).” 11k olarak Avrupa’da
meydana gelen havalimani ticarilesmesi hareketinin isleme mantigi su sekildedir;
Havalimaninin miilkiyeti kamuya ait olup, yonetim hakki 6zel sektorle paylastirilmistir.
Bu sekilde eskiye Gore daha bagimsiz havalimani yonetimleri olusturulmustur.
Havaalanlarinda bulunan 6zel isletmelere yatirnm ve ortaklik imkani ortaya ¢ikmustir.
Konuya dahil olan isletmeler bu sekilde daha fazla ticari ve operasyonel 6zgiirliik elde
etmistir. Rekabetin artmasi, sektor kosullarinin serbestlesmesi, havayollarinin istedikleri
havalimanlarindan ugus diizenlemeleri konusunda daha fazla 6zgiirliige sahip olmalari,
havayollar1 arasinda isbirliklerinin gelismesi ve miisterilerin artan beklentileri gibi
faktorler nedeniyle, havaalanlar i¢in miisteri tanimi degismekte ve biiylimektedir. Bu
sebeplerle, pazarlama fonksiyonu, dnceden ihtiya¢ duyulmayan bir havaalani faaliyeti
olarak degil, havaalanlarinin ticari stratejisinin bir pargasi olarak aktif bir fonksiyona

dontigmiistiir. Ticari pazarlama stratejilerini kullanan havaalanlar1 ve miisteri odakl



havaalanlarinin ticari gelirlerinin artirilmasinda 6nemli bir avantaj elde etmislerdir

(Ozenen & Sengiir, 2016, s. 62).
1.3.2. Ozellestirme

Diinyada 1980'li yillarin sonlarina dogru ticarilesme hareketlerini izleyen bir siire¢ olan
Ozellestirme 1990'lh yillarda gergeklesmistir. Bu siire¢ havaalanlarini da etkilemistir.
Havaalanlar icin 6zellestirme kavrami, devletin sahip oldugu mal veya hizmetlerden
sadece satis yoluyla degil, ayn1 zamanda kamu-6zel ortaklig1 ve kiralama gibi yontemlerle

vazgecmesi anlamina gelmektedir (Sengiir, 2017, s. 754).
1.3.3. Uluslararasilasma /Kiiresellesme

“Havaalan1 isletmeciligi, ticarilesme ve Ozellestirme siireglerinin ardindan rekabetin
artmastyla birlikte ulusal sinirlar1 asarak uluslararasi diizeyde rekabetin hizla artig
gosterdigi  bir sektor haline gelmistir. Bu durum, havaalan1 isletmeciliginde
uluslararasilasmanin ve daha ileri asamalarda kiiresellesmenin gerceklestigi bir siireci

ifade etmektedir (Sengiir, 2017, s. 754).*
1.4. Havaalam Miisterileri
1.4.1. Miisteri Kavram

Bir sirketin en degerli varliklari, belirli bir miktar 6deme karsiliginda bir {iriin veya hizmet
satin alan kurumlar, kuruluslar, bireyler ve bu siirecte etkilenen tiim kisilerdir. Miisteri
terimi, sadece iriinleri satin alanlari degil, ayn1 zamanda sirketin irettigi mal ve
hizmetlerden etkilenen her bireyi icermektedir. Miisteriler, sirketin bilangosunda
belirtilmese de, isletme i¢in en onemli varliklardir (Berry, 1991, s. 6). Miisteri, bir
sirketten veya kurulustan diizenli ve belirli bir diizende alisveris yapan kisi veya

kuruluslar olarak tanimlanmaktadir (Kiling, 2000, s. 2).

Baska bir bakisa gore, miisteri yalnizca bir iirlin veya hizmeti satin alan kisi veya kurulus
tanim1 olarak sinirli degildir. Ayn1 zamanda isletme i¢inde veya disinda, herhangi bir
ihtiyaci karsilamak veya memnun etmekle gorevli olan kisi, kurum veya departman dab
u kapsama dahil edilebilir. Bu bakis ile i¢ miisteri ve dis miisteri basliklar1 altinda

siniflandirilabilir.



1.4.1.1. ¢ Miisteri

I¢ miisteri terimi, bir is veya islem siirecinde iiriin veya hizmet alic1 ya da saglayici
konumundaki miisteriyi ifade eder. Belirli bir isletmenin Oncelikli miisterisi, ¢alisma

tezgahinda veya is yerinde gorev yapan kigidir (Halis, 1999, s. 75).

“Gliniimiizde, 6zellikle sosyal, ekonomik ve teknolojik gelismelerin hizla ilerlemesiyle
birlikte yogun rekabet ortaminda, isletmeler {iriin veya hizmet kalitesini ve verimliligini

artirmak i¢in isletme c¢aligsanlarina i¢ miisteri olarak odaklanmaktadir (Cinar, 2007, s. 4).*
1.4.1.2. D1s Miisteri

D1s miisteri, kendi ihtiyaclarini karsilamak amaciyla sunulan iiriin ve hizmetleri satin
alarak bir bedel ddeyen son kullanicidir. Bu kisiler veya kurumlar, giinliikk yasamlarinda
ihtiyaclarii gidermek i¢in s6z konusu iriinleri veya hizmetleri kullanmay1

amagclamaktadir (Grubu, 2000, s. 11)

D1s miisteri terimi, isletmelerin iirettikleri mallar1 ve hizmetleri satin alan miisterileri
ifade eder. Isletmeler icin, mal ve hizmetler sunulan dis miisteriler biiyiik bir degere

sahiptir (Tagkin, 2000, s. 19).
1.4.2. Havaalam Potansiyel Miisterilerinin ve Hizmet Taleplerinin Belirlenmesi

Havaalanlarinin ticarilesmesinden sonra hizmet verdikleri miisteri kitlesi farklilasarak
genisleme egilimi gostermistir. Bu genisleme ve farklilagmayla beraber miisterilerin istek
ve ihtiyaglart c¢esitlenmistir. Ticarilesme siireciyle birlikte havaalanlari, daha once
yeterince Onem vermedigi miisteri gruplarina odaklanmis ve miisteri taleplerini ve
ihtiyaclarii g6z oOnilinde bulundurarak yeni stratejiler gelistirmeye baslamislardir.
Stratejiler gelistirilirken en basta miisterilerin kimler oldugu, hangi miisteri portfoyiiniin
ne satin aldigini, hizmetin kimler i¢in satin aldigini, satin alinan {iriiniin alim sebeplerinin
neler oldugu satin alim gergeklestirilmediyse bunun nedenlerinin arastirilmasi gereklidir
(Graham,2014,s. 190). Miisteri istekleri ve ihtiyaclar1 homojen olmadigindan dolayi,
havaalanlar1 miisterileri ortak ozelliklerine gore gruplayarak degerlendirmelidir. Pazar
segmentasyonu yontemiyle havaalanlart miisterilerini ve miisteri talep ve ihtiyaglarini

daha iyi anlayarak etkili stratejiler gelistirebilirler (Under & Atalik, 2016, s. 165).



1.4.3. Havaalam Miisterilerinin Taninmasi

Havaalan1 miisterileri seyahatin yonii, seyahatin uzunlugu, seyahat amaci ya da ugusun

ucusun baslangig tiiriine gore asagidaki gibi siniflandirilmaktadir.
1.4.3.1. Seyahatin Yéniine Gore (¢ hat- Dis hat)

Seyahat yonlerine gore, yolcular i¢ hat ve dis hat yolcular1 olarak iki gruba ayrilir. i¢ hat
ve dis hat yolcularinin kullanacaklar1 terminal farklidir ve bu nedenle farkli satin alma
egilimleri sergilerler. Dis hat yolcularinin ugus islemleri, diger yolcularin islemlerine gore
daha uzun siirdiigii i¢in, havaalanina daha erken gelirler ve bu nedenle havaalaninda daha
fazla zaman gecirirler. Buna bagh olarak aligveris yapma olasiliklar1 da daha fazladir
(Under & Atalik, 2016, s. 167). Baz iilkelerde, yurt disina yapilan seyahatlerde
giimriiksiiz aligveris imkani sunulan 6zel bolgeler bulunmaktadir. Bu bdlgeler, dis hat
ucuslarinda bulunan yolcu alanlaridir. Di1g hatlardan gelen yolcular genellikle doviz
biirolar1, bagaj arabalar1 gibi farkli hizmetlere ihtiya¢ duyarlar. Ancak bu yolcularin
yeme-i¢me talepleri genellikle daha azdir. I¢ hat ucuslarinda seyahat eden yolcular, yeme-
icme hizmetlerine daha fazla ilgi gosterirler. Ozellikle diisiik maliyetli havayolu
sirketlerinin artmasiyla birlikte, u¢akta ikram hizmeti sunulmayan yolcular, havaalaninda
yiyecek veya icecek tilketmek veya havaalanindan satin aldiklar1 yiyecek ve icecekleri
ucus sirasinda kullanmak isteyebilmektedirler (Transportation Research Board, 2011, s.

41).
1.4.3.2. Seyahat Uzunluguna Gore (Kisa mesafe-Uzun mesafe)

Seyahat siiresi, satin alinan iirlinlerin ¢esidini ve harcanan para miktarin etkilemektedir.
Uzun mesafeli ucus yapacak yolcular genellikle havaalaninda aligveris yapmaya ve
doniiste evlerine hediyelik tiriinler satin almaya daha heveslidirler (Graham, 2014, s.

190).
1.4.3.3. Seyahat Amacina Gore (Is Amach-Eglence Amach)

Havacilik sektoriinde yolcular ucus amaglarina bagli olarak is seyahati ve tatil seyahati
amacl yolcular olarak iki farkli grupta incelenmektedir (Shaw, 2011, s. 27). Is nedeniyle

ucan yolcularin gelirleri fazladir ve harcama egilimleri de gelirleriyle dogru orantili



sekilde yiiksektir. Gittikleri iilke veya sehirlerde aligveris yapmak i¢in yeterli zamanlar
olmayabilir bu ylizden havaalanlar1 aligveris yapabilmeleri icin iyi bir firsattir. Fakat is
amagl yolculart magazaya ¢ekmek ¢ok zordur sik siirelerde ugtuklart ic¢in aligveris
yapmaya ve magaza gezmeye zamanlar1 oldukea kisithidir (Freathy & O’Connell, 2012,
s. 402). Havayollarinin biinyesinde bulunan is amacli seyahat eden yolcular i¢in bulunan
salonlar (business lounge) sayesinde is seyahati yapan yolcular, ana terminal binalarina
pek ugramadan seyahat etmektedir. Fakat is amagli seyahat eden yolcular aligveris yaptigi
zaman diger yolcularla kiyaslandiginda daha yiiksek miktarda harcama yapmaktadirlar.
Yeme-i¢me, otel, arag¢ kiralama gibi harcamalar ¢alistiklar1 sirket tarafindan 6dendigi i¢in
harcama yaparken ¢ekinmemektedirler (Graham, 2014, s. 190). Tatil veya arkadag/akraba
ziyareti gibi nedenlerle eglence amagli ugan yolcular, is amagl seyahat edenlerden farkli
olarak havaalanlarin1 kullanmaktadirlar (Sulzmaier, 2001, s. 35). Arastirmalar, eglence
amacli seyahat eden yolcularin havaalanlarina erken varig gosterdigini, alisveris yapmaya
meyilli olduklarimi ve aligveris i¢cin ayrica bos zaman ayirdiklarini gostermektedir

(Graham, 2014, s. 190).
1.4.3.4. Ucusun Baslangi¢ Tiiriine Gore (Transit-Transfer)

Transit ugus secenegiyle havaalanina gelen yolcular, ugak i¢inde beklemek zorunda
kaldiklar1 i¢in havaalaninin tesislerinden yararlanamazlar, sadece transit yolcu
salonlarina erisim saglarlar. Transfer yolculari ise havaalanindaki aktarma noktasindan
ucus degistiren yolculardir ve kisa bir zaman da olsa havalimaninda bulunmaktadirlar
(Sulzmaier, 2001, s. 6). Havalimanindaki transfer yolcularin sayisi, magazalarin
biiytlikliigiinii ve havaalani i¢indeki konumlarin1 6nemli Slgiide etkiler. Clinkii transfer
yolculari, iki ucus arasinda uzun bir siire bekleyebilecegi gibi, iki ucgus arasindaki
bekleme siiresi de ¢ok kisa olabilir. Eger iki ugus arasi bekleme siiresi ¢ok az ise
kapilardan ¢ok uzaga gitmek istemeyebilirler. Bazi havaalanlarinda ise transfer yolcularin
magaza boliimiine geg¢ip aligveris yapabilmesi i¢in giivenlik kontroliinden ge¢mesi
gerekebilir. Bu tiir zaman alan ve ugrastiran zorluklar yolcularin aligveris yapma
ihtimalini diisiiriir (Transportation Research Board, 2011, s. 42). Iki ugus arasinda yeterli
bir siire varsa, transfer yolcular1 glimriiksiiz satis imkani sunan magazalarin
imkanlarindan yararlanarak aligveris yapabilir, bir seyler yiyip igebilirler. Ancak araba

kiralama, otopark gibi hizmetlerden faydalanma imkanlar1 yoktur (Graham, 2014, s. 190-
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191). Gilinlimiizde havaalanlari, sadece yolculara degil, seyahat etmeyen kisilere de
hizmet sunarak gelir kaynagi olusturmay1 hedeflemektedir. Havaalanlari, farkli miisteri
gruplarina yonelik hizmetler sunarak seyahat etmeyenlerin de dikkate alindigi bir

yaklagim benimsemektedir.
1.4.3.5. Havayolu Isletmeleri

Havayolu isletmelerinin kendilerine 6zgii ¢esitli ihtiyaclar1 bulunmaktadir.

Terminal binasinda bulunan bilet kontrol noktalari, birinci sinif veya is amagh yolcu
salonlar1, ofis alanlar1 bunlar arasindadir. Havayolu sirketleri, havaalanini merkez olarak
belirlediklerinde, kargo, bakim islemleri ve personel hizmetleri i¢in ayr1 alanlara,
ikramlarin hazirlanmasi ve temin edilmesi i¢in ise mutfak gibi farkli bolgelere ihtiyag
duyarlar. Havaalanlarinin iglerinde bulunan magazalar gelirlerinin biiylik bir kismin
olusturmus olsa da, kira gelirlerinin biiyiik bir boliimiinii de havayolu igletmelerinden

kazanmaktadirlar (Doganis, 1992, s. 15).
1.4.3.6. Havaalami Calisanlar

Her sektorde oldugu gibi havaalanlarinda ¢alisanlarda giinlerinin biiyiik bir boliimiinde
havaalaninda bulunmaktadir. Diizenli sekilde havaalanina gelen bu grup gozden kagirilan
bir miisteri grubudur. Ayrica diger bahsi gegen miisteri gruplarindan da kesin ¢izgilerle
farklilik gostermektedirler (Sulzmaier, 2001, s. 38). Havaalan1 ¢alisanlari, giinliik islerini
halledebilecekleri ve aligveris yapabilecekleri marketler, saglik noktalari, bankalar,
bakim merkezleri gibi hizmetlerin yani sira, yiyecek ve igcecek hizmetlerine de talep

olusturan 6nemli bir miisteri grubunu olusturur (Graham, 2014, s. 193).
1.4.3.7. Havayollarinin Kabin Ekipleri

Havayolu isletmeleri blinyesinde ¢aligan farkli kabin ekibi {iyeleri, ugus saatini beklerken
havaalan1 hizmetlerinden faydalanmaktadir. Ugus durumuna goére bazen yatiya
kaldiklarinda havaalani i¢inde bulunan otelleri kullanmaktadirlar. Daha kisa siireli ucus
bekleme siirelerinde ise diger havaalan1 c¢alisanlar1 gibi diger giinliik islerini

halledebilecekleri imkanlara talepte bulunmaktadirlar (Sulzmaier, 2001, s. 38).
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1.4.3.8. Karsilayanlar/Ugurlayanlar

Aragtirmalara bakildiginda yolcu ve karsilayan-ugurlayan orantilandiginda 3’e 1 gibi bir
oran ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda 6rnek olarak bir havaalanina yillik 15 milyon yolcu
geliyorsa bunun 5 milyon karsilayan-ugurlayan gelecegi tahmin edilmektedir. 5 milyon
gibi yiiksek bir rakam potansiyel bir miisteri grubudur. Bu miisteri grubunu etki altina
almak icin kafe, kitapci, ikram hizmetleri gibi ¢esitli ve farkli talep olusturacak hizmetler
sunmak karli olacaktir. (Freathy & O’Connell, 2000, s. 108). Bu tarz hizmetlerin diginda
en c¢ok talep goren hizmet ise otopark hizmetidir (Graham, 2014, s. 193).

1.4.3.9. Ziyaretciler

Havaalanina cesitli eglence aktiviteleri, diizenlenen fuarlar ve gosteriler ile yeme ve igme
olanaklarindan faydalanmak i¢in gelen havacilik tutkunlar1 ve meraklilar1 bu gruba dahil

edilmektedir (Doganis, 1992, s. 116).
1.4.3.10. Bolge Sakinleri

Bolge sakinlerinden olusan miisteriler havaalanindaki parklara, aligveris merkezi
olanaklarina, restoranlara ve spor salonlarina talepte bulunan baska bir gruptur
(Sulzmaier, 2001, s. 40). Ozellikle havaalaninda toplu tasima araglari yaygm ve
gelismigse, bu durum bolge sakinlerini kapsayan grubun havalimanin aktifligini de

arttirmaktadir (Graham, 2014, s. 193).
1.4.3.11. is Topluluklar

Havaalanlar1 ig diinyasi i¢in ¢esitli konferans olanaklari da sunmaktadir. Konferanslar
icin kiralanabilen alanlar, ofis alanlar1 ve depolar gibi bdlgelerden kira geliri elde

edilmektedir (Under & Atalik, 2016, s. 169).

Havaalan1 miisteri gruplarimin havaalaninda asil bulunma amaci aligveris yapmak
degildir, miisteri gruplar1 incelendiginde onlar1 aligveris yapmaya zorlayan ve miisterileri
birbirinden ayirmaya yarayan bazi faktdrler mevcuttur. Ornegin eglence amagch alisveris
yapan yolcular hediye alma, evlerine donerken hatira gétiirme egilimindedirler, zaman
kisit1 olan yolcular iizerlerinde olusan baskiyla aligveris yaparken, acil ihtiyaglarini alma

egilimindedirler. Bu da miisterileri birbirinden ayiran motivasyon cesitliliginin
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olusmasma neden olmaktadir (Under & Atalik, 2016, s. 169). Sulzmaier (2001),
havalimanindaki miisteri profillerini benzer motivasyonlarla aligveris yapmalarina gore

dort temel gruba ayirmistir.
Bu boliimler ise:

- Gezginler ve giinii birlik ziyaretciler: Havaalaninin uluslararasi niteligi ve sunulan
cesitli hizmetler veya satilan {riinlerle etkilenen, ancak aslinda sadece havaalaninda
zaman gegiren ve ulagim hizmeti almayan miisterilerdir.

- Eglence odakli personel/miisteriler ve konaklayan kabin ekibi: Havaalaninda ¢alisan
gruplar icerisinde havaalanlarina yakin oturanlar bos zamanlarini havaalaninda
harcamaktadirlar. Ugus ekibi yatiya kalmak zorundaysa yine havaalani i¢inde bulunan
otel segeneklerini tercih etmektedir.

- Calisanlar: Calisma saatleri i¢inde kendilerini daha rahat hissettirecek 6zel teklifleri
beklemektedirler.

- Bolge sakinleri ve ugurlayanlar veya karsilayanlar: Bu miisteri grubu hizmet sunmasi

en kolay olan gruptur. Ciinkii otopark, kafeterya gibi basit talepleri vardir.
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IKiNCi BOLUM

MUSTERI MEMNUNIYETI, HIZMET KALITESI VE
UYGULAMALARI

2.1 Miisteri Memnuniyeti

Gilintimiizde, isletmelerin pazarlama departmanlari miisteri memnuniyetine odaklanmis
en onemli boliimlerden biri haline gelmistir. Bu konu {izerinde yapilmis pek ¢ok ¢alisma
mevcut olup, bu ¢alismalarda yer alan miisteri memnuniyeti tanimlar1 Tablo 2.1 ¢ de

sunulmustur.

Tablo 2.1. Miisteri memnuniyeti ile ilgili tanimlar

Miisteri Memnuniyeti Tanimlari Yazarlar
Bir tiiketici, bir iiriin veya hizmet satin (Howard & Sheth, 1969, s. 33-
aldiginda, 6dedigi maddi bedel karsiliginda 44)

aldig1 tirliniin veya hizmetin kalitesini ya da
yetersizligini degerlendirmesidir.

Miisterilerin, satin aldiklar1 veya kullandiklar (Jr & Surprenant, 1982)
iiriin veya hizmetlere dair, algiladiklar1 performans ile
beklenen performansin karsilastirilmasi siirecidir.

Tiiketicinin, bir iiriin yada hizmeti almadan (Tse & Wilton, 1988)
onceki beklentileri ile aldiktan
sonra yasadigi deneyimlerdeki farklilig:
degerlendirmek, iirlin veya hizmetin tiiketici
tarafindan algilanan beklentileri ile
gerceklesen sonucu arasindaki uyumsuzlugu
analiz etmektedir.

Miisterinin satin aldigi iiriin veya hizmet, (Westbrook & Oliver, 1991)
perakende satis noktalarinda veya pazarlarda
sunulan deneyimler karsisinda, iiriin veya
hizmet alicisi tarafindan sunulan duygusal bir tepki
olarak ifade edilir.

Alicinin, bir iiriin veya hizmetten beklentileri (Vavra, 1999, s. 51)
ile tiiketim deneyimleri sonucunda algiladig:
iiriin veya hizmetin gercek performansi
arasindaki farkin karsilastirilmasi olarak ifade
edilmektedir.

Kaynak: (Grigoroudis & Siskos, 2009, s. 5)



Bilgi ve iletisim teknolojilerindeki hizli degisimler ve kiiresellesmenin etkisiyle birlikte,
isletmeler arasi rekabet onemli Olgiide artmustir. Ozellikle havacilik gibi hizmet
sektorlerinde, miisterilerin {irtin veya hizmetlerle ilgili beklentileri de bu siirecte biiyiik
Olciide etkilenmektedir. Havalimanlari gibi bir¢ok farkli miisteriye hizmet veren yerlerde
miisteri memnuniyeti, son zamanlarda literatiirde artan bir ilgi gérmektedir. Bu durum,
sektor acgisindan hizmet kalitesinin 6nemini vurgulamaktadir (Isildak & Tunca, 2018,

5. 244),

Havaalanlari, miisterilerine daha iyi hizmet sunabilmek i¢in yogun rekabet ortaminda
tiikketici isteklerini ve ihtiyaclarin1 dikkatlice anlamalidir. Bu beklentiler ve ihtiyaclar ne
kadar fazla karsilanirsa, havaalani miisteri memnuniyetini o derecede etkileyecektir. Bu
nedenle, havaalani yetkilileri siirekli olarak degisen ve gelisen teknolojilere ayak

uydurmak zorundadir (Isildak & Tunca, 2018, s. 252).
2.2. Hizmet ve Kalite Kavrami
2.2.1. Hizmet Kavrami

Hizmet soyut bir kavramdir. Bireylerin yasantisinin her aninda farkl: sekillerde bireylerin

karsisina ¢ikmaktadir (Demir, 2019, s. 3).

Hizmetler, bireylere maddi ve manevi doyum saglamaktadir. Ge¢gmis yillardan giinlimiize
kadar yapilan hizmet tanimlarinin hepsi birbiri ile benzerlik gostermektedir. Tanimlara
bakildiginda hizmeti su sekilde tanimlanabilir: “Malin ya da hizmetin satisina bagh
olmaksizin pazara siiriildiiglinde istek ve ihtiyaglar1 doyuma ulastiran ve bagimsiz olarak

nitelenebilen eylemlerdir” (Karaarslan, 2014, s. 26).

Gilinlimiizde yasanan kiiresellesmenin de etkisiyle yasanan bir¢ok gelisme bireylerin istek
ve ihtiyaclarinin siirekli degistigini gostermektedir. Bu durum hizmet kavraminin
tanimlamasini da zorlastirmaktadir. Hizmet kavramimin tanimi aragtirmacinin galistigi
alana gore de farklilik gosterebilmektedir (Dalgig, 2013, s. 3). Hizmet kavramina iligkin

bazi tanimlar Tablo 2.2’de sunulmustur.
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Tablo 2.2. Hizmet kavrami1 ve tanimlari

Hizmet Kavramm Yazarlar

Bireylerin ihtiyaglarini kargilamak igin belirli bir (Oztiirk, 1996: 65)
bedelle sunulan ve miilkiyet gerektirmeyen, soyut

faaliyetlerin tamamidir.

Direk olarak tiiketicinin satigina sunulan ya da (Altan vd., 2003: 2)
satillan seyin sagladig1 yararlardan kaynakli olarak

saglanan doyumdur.

Hizmet, satin alanlara miilkiyet tanimaksizin satin | (Mucuk, 2004: 299).

alman sey tizerinden fayda saglanilmasidir.

Hizmet, tiiketicilerin yasamlari ile baglantili olan | (Islamoglu vd., 2006: 18)
ve genellikle fiziksel olmayan problemleri ¢dzen
ya da ¢oziimleri kolaylastiran sistem,fayda ya da

faaliyetlerin birlesimidir.

Kaynak: (Dalgig, 2013, s. 3)

Sonug olarak, hizmet, insanlarin veya insan gruplarmin ihtiyaglarini karsilamak igin
belirli bir iicret karsiliginda sunulan, somut olmayan, duyusal deneyimlere doniisen,
kaybolabilen, standartlastirilamayan ve fayda saglayan soyut bir faaliyetler biitiinii olarak
tanimlanabilir (Sevimli, 2006, s. 2).

2.2.2. Hizmet Kavraminmin Ozellikleri

Hizmeti somut {irilinlerden aywran farkli 6zellikleri mevcuttur. Bu o6zellikler asagida

verilmigtir.
2.2.2.1 Hizmetin Soyut Olma Ozelligi

Hizmetin soyut olmasi; gozle goriilememesi, elle tutulamamasi, duyusal olarak
algilanamamasi, 6l¢ii birimleriyle ifade edilememesi, sergilenememesi, paketlenememesi
ve tagimnamamast anlamina gelir. Hizmetin envanteri tutulamaz, saklanamaz ve
standartlastiritlamaz. Hizmetler iireticiden dogrudan tiiketiciye sunulur ve miilkiyet
iliskisi bulunmaz. Bu nedenle hizmetler dayaniksiz olarak nitelendirilir. Hizmetler
onceden iiretilemez veya saklanamazlar. Ornegin, bir ugakta bos kalan koltuklar stok
yapilarak sonraki gilin satilamaz. Bagka bir deyisle, bir hizmet sunulduktan sonra

tiiketilmezse ekonomik kayiplar telafi edilemez (Sayim & Aydin, 2015, s. 2).
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2.2.2.2. Aymt Anda Uretim ve Tiiketimin Ger¢eklesmesi — Hizmetin Ayrilmazhk
Ozelligi

Hizmetleri, somut iriinlerden ayiran en belirgin ozelliklerin biri de {retildigi an
tilketilmesidir. Ornegin; bir havayolunda seyahat eden yolcu hizmeti o anda
tilkketmektedir. Hizmeti alan bireyler ¢ogunlukla siirecin bir pargasidir. Bu nedenle
siirecin i¢inde bulunan ve hizmeti satin alan bireyler, hizmeti sunan taraf kadar 6nemli
bir yere sahiptir. Hizmet ayn1 yerde ayn1 zamanda {iretilir ve tiiketilir. Hizmetin, iiretimi
ve tiiketimi es zamanl gergeklestigi i¢in hizmet iiretenden ayrilamaz. Bu hizmeti sunan

bir birey ya da makine olabilmektedir (Karaarslan, 2014, s. 31).
2.2.2.3. Hizmetin Tiirdes Olmama Ozelligi

Hizmetlerin kullanimda hizmeti alan birey tarafindan hizmetin kalitesi hakkinda bir
karara varmak zordur. Hizmetin kalite algis1 kullanilan kigilere gore, kullanilan zamana
gore farklilik gosterebilmektedir. Bu nedenle hizmetin kalite standardi ve kalite kontrolii
zor bir sliregtir. Hizmetin standartlastirilmamas: avantajli  bir yon olarak
degerlendirilebilmektedir. Hizmet, kullanacak bireye gore kisisellestirilebilir (Sayim &
Aydin, 2015, s. 2).

2.2.2.4. Hizmetin Dayamiksiz Olma Ozelligi

Hizmetlerin biiyiik bir kismi iretildigi an tiiketilir, bu nedenle sagladig1 fayda kisa
stirelidir. Buna bagli olarak onceden iiretilip, stok yapilamaz. Hizmet iiretildigi an
tilkketilemediginde bosa gitmektedir. Dayaniksizlik kavrami ise sunulan hizmetin stok
yapilamamasi, iade edilememesi, depolanamamasi ve yeniden aliciya satilamamasi

anlamindadir (Karaarslan, 2014, s. 32).
2.3.Kalite Kavramm

Kalite kavraminin literatiir de bir¢ok farkli sekilde tanimi1 mevcuttur. Bunun nedeni kalite
kavraminin kisilerin ve kuruluslarin beklenti ve ihtiyaglarina gore farklilik géstermesidir

(Gév, 2018, s. 394).

“Kalite, bir {irlin veya hizmetin miisteri gereksinimlerini ve beklentilerini kargilayabilme

yetenegi olarak tanimlanabilir. Ayn1 zamanda, mevcut veya gelecekteki alic1 (miisteri
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veya vatandas) ihtiyaclarini karsilayabilme yetenegi olarak da belirtilebilir (Zengin &
Erdal, 2000, s. 45).”

Kisacast kalite kavrami ge¢misten giliniimiize kadar genigleyen ve farklilasan bir
kavramdir. Kalite bir hizmetin ya da {iriiniin belirli ihtiyaglar1 karsilayabilme ya da
hizmeti/iirlinii alan kisiyi memnun etmeye yarayan ozelliklerinin tiimtidiir. Kalite kavrami
tilkketici ve iiretici agisindan farkli sekillerde tanimlanabilmektedir. Literatiir de genellikle
miisteriye yonelik yapilan tanimlamalar 6ne ¢ikmaktadir. Satin alan tarafindan
bakildiginda kalite; alicinin isteklerini karsilayan, ihtiyaci olan, kisiye cazip gelen {iriinler

ve hizmetler olarak degerlendirilmektedir (Cirpin & Kurt, 2016, s. 86).
2.4. Hizmet Kalitesi Kavrami

Hizmet kalitesi kavramini “igletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ve ge¢me
yetenegi” olarak aciklanabilmektedir. Hizmet kalitesinde dikkat ¢ekilmesi gereken nokta

ise miisterinin algiladig kalitedir (Dalgig, 2013, s. 17).

Kalite uygulamasi, hizmet sunan igletmeler i¢in uygulanmasi, denetimi karisik ve belirsiz
bir niteliktir. Hizmetler performansa bagli oldugu ic¢in ayni hizmet kalitesini
standartlastirmak hizmet veren isletmeler i¢in zorlu bir siiregtir. Hizmet kalitesi ile iiriin
kalitesi arasinda farklar mevcuttur. Hizmet, iliretim asamasinda belirli standartlar
icerisinden Tlretilerek miisteriye sunulmamaktadir. Kaliteli hizmet algisi, gosterilen
hizmet performansi, emegin yogun oldugu hizmetler, is gorenler ve hizmeti alan
miisterilere gore farklilik gostermektedir. Hizmet kalitesinin standartlastirilmasi, hizmeti
veren kisilerin egitilmesi ile miimkiin olabilmektedir. Hizmet kalitesinin en Onemli

noktalarindan biride hizmet kalitesinin saticinin degil tiiketicinin tanimlamasidir. (Demir,

2019, s. 37).
2.5. Hizmet Kalitesinin Onemi

Giiniimiizde kalite kavrami her alanda 6nemli bir yere sahip olmaktadir. Kalite kavrami
hizmet acisindan da onemli bir noktaya gelmistir. Buna bagli olarak hizmet veren
isletmelerde hizmet kalitelerini arttirmak icin c¢esitli yenilikler yapmaya baslamistir.
Isletmeler, miisterilerine beklenen kaliteyi verebilmek igin yeniliklere agik olmalidir.

Yapilan yeniliklerde kalite 6n plan tutulmalidir. Yapilan yenilikler ve gelismeler verilen
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hizmete uygun olmalidir ve bu siirecte hizmet kiiltiirii gelistirilmelidir. Bu noktada en
onemli husus ise bulunulan pazardaki gelismelerin ve yeniliklerin yakindan takip
edilmesidir. Hizmeti alan kisilerin istekleri, ihtiyaclar1 ve beklentileri 6n plan tutulmalidir

(Biitiin, 2009, s. 63).

Hizmet kalitesini arttirabilen isletmeler bulunduklar1 pazarda ki payini arttiracaktir. Buna
ek olarak personelin iyi egitilmesi, faaliyetlerin eksiksiz ve stirdiiriilebilir olmasi, verilen
hizmetin sistematik ve kontrol edilebilir olmasi isletmenin maliyetlerini diistirerek,

hizmet kalitesini arttiracaktir(Dalgig, 2013, s. 19).

2.5.1. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti Arasindaki Mliskinin

Degerlendirilmesi

Hizmeti alan kisinin miigteri memnuniyet diizeyinin tespit edilmesi ve hizmet kalitesinin
yeterli diizeyde olup olmadiginin degerlendirilmesi gerekmektedir. Hizmeti alan
miisterinin memnuniyet diizeyi ve beklentisinin karsilanmasi arasinda dogrusal bir iligki
mevcuttur. Hizmeti alan bireyin beklentisinin karsilanmasi yiiksek oranda hizmetin

kalitesi ile baglantilidir (Stirticti, 2020, s. 5).

Miisteri memnuniyeti, lirlin veya hizmeti satin alan miisterinin bekledigi performans ile
deneyim sonrasinda elde ettigi performans arasindaki fark karsilastirildiginda ortaya
¢ikan bir durumdur. Miisteri memnuniyeti, hizmetin faydasi ile miisterinin hizmeti satin
alirken beklentileri karsilastirildiginda ortaya c¢ikar. Beklentileri karsilanan veya
beklentilerinden daha iyi hizmet ile kargilasan miisteriler memnun edilirken, beklentileri
bir sekilde karsilanmayanlar ise umduklarini bulamayinca memnuniyetsiz miisteri
profilini olusturmaktadir. Bir hizmet kurulusunun basarili olmasi, kurulusun sadik
miisteri sayisindaki artis ve hizmetin yeterlilik diizeyini gelistirmesi ile 6lgiiliir (Cirpin &

Kurt, 2016, s. 86).
2.5.2. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Sadakati Arasindaki fliskinin Degerlendirilmesi

Miisteri sadakati, belirli bir sektordeki bir iiriin veya hizmeti o sektdrdeki diger alicilarin
yaptig1 toplam satin alma sayisina kiyasla kag kez satin aldigi olarak ifade edilmektedir.
Hizmetin kalitesi arttikca hizmetten duyulan memnuniyet ve yeniden faydalanma

isteginin arttig1 genel olarak kabul edilmektedir. Miisteri sadakati olarak, hizmeti ya da
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iriinii tekrar alma istegi ve niyeti olarak ifade edilmektedir. Hizmet kalitesinin artmasi
dogal olarak kullanict memnuniyetini de beraberinde getirmektedir. Hizmeti alan bireyin,
hizmetten memnun kalmasi, hizmeti tekrar kullanma istegini tetiklemektedir. Diger
hizmeti kullanacak bireylere tavsiye etme istegini de Onemli olgiide artirmaktadir.
Miisteri sadakatini gelistirmek, bir sirket i¢in 6nemli bir istikrarli biiylime ve kar kaynagi
olabilmektedir. Sadik miisteriler fiyata duyarli olmadiklar1 i¢in aligveris yaptiklar
firmaya diger miisterileri de yonlendirebilmektedir. Bunlara ek olarak hizmet sunumunun
daha tatmin edici bir diizeyde kaliteli olmasi i¢in isletmelere yardimci olacak Oneriler

sunabilmektedir (Siirticii, 2020, s. 7).
2.6. Havaalanlan i¢in Hizmet Kalitesi

Son yillarda, uluslararasi havalimanlarinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi her
tilkede 6nemli bir konu haline gelmistir, ¢iinkii uluslararas1 havalimanlar1 her bolgede
veya llkede bulunmaktadir. Diinya genelinde potansiyel hava tagimacili§inin talebi ¢ok

biiyiiktiir (Kuo & Liang, 2011, s. 1305).

Artan hava yolu ulasim talebiyle birlikte, havalimani hizmetlerinde ortaya cikan
beklentiler, havalimani hizmet kalitesi kavraminin 6nemini artirmistir. Havalimani
hizmetleri, yolcu beklentilerini karsilamak ve yolcu memnuniyetini saglamak igin
uygulanmaktadir. Yolcu memnuniyeti, miisteri beklentileri ile hizmet sunumu arasindaki
performanst degerlendiren bir siirectir. Yolcu memnuniyetinin artmasi, havalimani
hizmetinin kalitesine ve yeniliklerine baglidir. Hizmet kalitesi ve yenilik¢i uygulamalar
arttk havalimani isletmeciliginin temel hedefleri arasinda yer almaktadir. Hizmet
inovasyonu uygulamalari, yolcularin beklentilerinin belirlenmesi, ihtiyaclarinin
karsilanmasi, hizmet kalitesinin artirilmast ve yolcu memnuniyetinin saglanmasi

acisindan belirleyici bir rol oynamaktadir (Demir & Taser, 2020, s. 69).

Son zamanlarda Tiirkiye ve diinya genelinde, kamu-6zel isbirligi ve yap-islet-devret gibi
uygulamalarla ticarilesmeye yonelen genis ¢apli ve uluslararast havalimanlari
bulunmaktadir. Bu uygulama ile birlikte havaalanlari kar marj1 diisiik olan kamu
hizmetleri sektoriinden uzaklasip ticarilesme egilimi gostermektedir. Rekabetin artmasi,
sektoriin deregiilasyonu, havayollarinin istedikleri havalimanlarindan ugus diizenleme

Ozgirliigii, havayolu is birliklerinin getirdigi yeni faktorler ve yolcularin artis gosteren
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talepleri gibi etkenler, havalimani miisterisi taniminin genislemesine neden olmustur. Bu
faktorler havaalanlarinda daha c¢esitli ve kapsamli hizmetlerin  sunulmasini
gerektirmektedir. Havaalan1 miisterisi artik sadece yolcular1 degil, havayolu sirketleri,
ticari isletmeler, perakende satis noktalar1 ve diger hizmet saglayicilarini da igine alan bir
kavram haline gelmistir. Eski donemlerde ihtiya¢ duyulmayan havaalam
pazarlamasindaki hizmet kalitesi kavrami artik havaalanlari i¢in ticari stratejilerden biri

olmustur (Erdogan, 2020, s. 83).

Havaalan1 hizmetleri aslinda iki ana kategori altinda toplanabilir. Bunlar siire¢ faaliyetleri
ve yolcu tercihine baglh faaliyetlerdir. “Siire¢ faaliyetleri, check-in islemleriyle baslayan
ve ucaga binise kadar devam eden giivenlik taramasi ve glimriik islemlerini igerir. Yolcu
tercihine bagli faaliyetler, silire¢ faaliyetleri disindaki zamanlarda gergeklestirdikleri
aligveris, yemek yeme, dinlenme ve bankacilik iglemleri gibi zorunlu olmayan eylemleri

kapsamaktadir (Asik, 2019, s. 2614).

Havaalaninda bulunan yolcularin siire¢ faaliyetlerine iliskin degerlendirmeleri; siire¢
verimliligi, kisa bekleme siiresi ve c¢alisanlarin olumlu tutumu ile ilgilidir. Yolcunun
tercihine baglh faaliyetler, yolcularin kalite algilari, bos zamanlari, rahatlik diizeyleri,
havaliman1 hizmetlerinin ¢esitliligi ve hizmetin sunuldugu ve kullamildig1 fiziksel
cevreden etkilenmektedir. Bu nedenle havaliman1 operasyonlarinin  olumlu
algilanabilmesi i¢in her iki fonksiyonun da miisteri odakli olmasi ve kalite 6zelliklerinin
tam olarak tanimlanip secilmesi gerekmektedir. Havaalani personelinin davranislari,
havaalan1 i¢indeki ylriime mesafesi, bagaj teslim noktalarindaki bekleme
stiresi,havaalan1 temizligi gibi faktorlerde havaalani hizmet kalitesini etkileyen diger

unsurlar olarak degerlendirilebilir (Asik, 2019, s. 2614).
2.7. Havaalanlan I¢in Basarih Hizmet Kalitesi Ve Miisteri Memnuniyeti Onemi

Havaalanlarinda yapilan yenilikler ve gelismelerin amaclarini; stirdiiriilebilirlik, etkinlik,
hizmet kalitesini arttirma ve miisteri memnuniyeti saglama olarak siralanabilmektedir.
Yeniliklerin yapilmasi ile yolcular ve havayollar1 arasindaki bilgi akist hizli bir sekilde

gergeklestirilmektedir.
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Yeni teknolojiler, hava tasimaciligini kullanmayi daha kolay, daha hizli ve daha
erisilebilir duruma getirmistir ve boylece havaalanlar yolcular i¢in daha kaliteli hizmet
alabilecekleri bir durak noktasi haline gelmistir. Ayrica, hava tasimacilig1 endiistrisinde
dagitim sistemleri daha verimli hale gelmistir. Verimli hale gelen bu sistemler ugus rotasi
tizerinde havayollarinin kod paylagimlarina baglamalarin1 ve ittifaklar yaratmalarina
olanak saglamistir. Bu durum sik ugan yolcu ve otel programlarinin olusturulmasini
saglamigtir. Bunlarin sonucunda miisteriler i¢in havayolu tagimaciligi daha da cekici
olmaya baglamigtir ve miisteri memnuniyeti kavrami ortaya ¢ikmistir (Duval, 2007, s.

287).

20. yiizyilin son ceyreginde, siyasal, ekonomik ve sosyal altyapit hizmetlerinde
gerceklesen etkilesim ve degisimler, bir¢cok sektorii etkilemistir. Bu degisimlerden
etkilenen sektorlerden biri de havacilik tagima sektortidiir. Havacilik sektorii, gegmiste
devlete ait olan isletmelerin yerine 6zel sektor tarafindan yonetilen isletmelerin ortaya
cikmasiyla hizli bir degisim ve ticari yenilik¢ilik gerektiren bir déneme girmistir.
Havalimani isletmeciligi artik diinya genelinde biiylik sermayeli isletme ve yatirim
gruplar1 tarafindan yapilmaktadir. Bunun nedeni ise hava tagimacilik sektoriinde yaganan
talep artis1 ve havalimani isletmeciliginin daha az risk tagimasi gibi faktorler etkilidir

(Kayapinar, 2012, s. 20).

Diinya genelinde hava yolculuguna olan talebin artmasiyla birlikte, havalimani sayisinin
da artmasi, bu endiistri kolunun Onemini artirmigtir. Havalimanlari, bulunduklari
bolgedeki ekonomiyi canlandirma goérevini listlenmektedir. Yolcu ve kargo trafiginin
artmasi, havalimani ¢evresindeki isletmelerin gelir diizeyinde artisa neden olmaktadir.
Ayni zamanda, havalimanlar1 bulunduklari ¢evrenin niifus yapisi, is aktiviteleri ve
turizmine de etki etmektedir. Bu nedenle, havalimanlarinin ekonomik etkisi, yolcu ve
kargo trafigine baglh olarak artmaktadir. Havalimanlari, yerel ¢evre, bolge ve iilkenin

ekonomik gelisiminde stratejik roller iistlenmektedir (Kayapinar, 2012, s. 21).

Artan Ozellestirme rekabeti, havaalani yonetimini kiiresel rekabet kosullarina uyum
saglamaya ve miisterilerini memnun etmeye yonlendirmektedir. Hizmet kalitesine 6nem
vermek, soyut bir kavram olan hizmetin kalitesini 6l¢gmenin zorlugu ve kisiden kisiye
degisebilmesi nedeniyle &nemlidir. Isletmeciler, &zellikle havalimani hizmet

standartlariyla ilgili yolcu memnuniyetini bilmek i¢in her zaman miisteri memnuniyetine
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odaklanmaktadir. Miisteri memnuniyetini 6grenmek amaciyla, havalimaninda yolcularin
goriislerini yazabilecegi istek kartlar1 gibi yontemler kullanilabilmektedir veya miisteri
goriisleriyle ilgili arastirmalar ve anketler yiiz ylize, elektronik posta veya telefon yoluyla

diizenlenebilmektedir (IATA, 2023).
2.7.1. Havaalam Hizmet Kalitesi fle Tlgili Calismalar

Artan rekabet kosullarinda, havalimanlar1 i¢cin miikemmel miisteri hizmeti en 6nemli
degerlendirme kriteridir. ACI (Uluslararas1t Havaliman1 Organizasyon Komitesi), 1991
yilinda diinya genelindeki havalimani operatorleri tarafindan kurulmustur. Bu kurulus,
havalimanlarinin mevcut durumunu korumak, standartlar gelistirmek, emniyet, giivenlik
ve ¢evre girisimleri alanlarinda yeni uygulamalar igin faaliyet goOstermektedir.
Havalimani1 hizmet kalitesini 6l¢gmek amaciyla ACI (Uluslararast Havalimani
Organizasyon Komitesi) ve ASQ (Havaliman1i Hizmet Kalitesi) tarafindan diinya
genelinde 50 tilkede ve 190 havalimaninda bulunan yolculara 22 anket uygulanmaktadir.
Tiim havalimanlarinda benzer anketler ve yontemler kullanilmaktadir (IATA, 2023). Her
ay, Yyolculara havalimaninda yasadiklar1 giinliik deneyimlerle ilgili sorular
yoneltilmektedir. Anket sonuclarima gore yiiksek performansa sahip havalimanlar
belirlenmekte ve ddiillendirilmektedir. Ankette yer alan sorular, yolcularin havaliman
deneyimlerine dayanarak belirlenen 34 hizmet kalitesi kriteri hakkinda bilgi

saglamaktadir.

1. Yol yonlendirme(ugus bilgi panolari, trafik levhalari, ylirlime mesafeleri, vb.)

2. Havalimani hizmet ve imkanlar1 (restoranlar, alisveris olanaklari, tuvaletler,v.b)
3. Giivenlik ve pasaport kontrolii (personelin yardimseverligi, bekleme stireleri, v.b)
4. Havalimani ¢evresi(temizlik, atmosfer, v.b)

5. Varis hizmetleri (Bagaj teslim siiresi, glimriik kontrolii, v.b)

ASQ (Havaliman1 Hizmet Kalitesi) anketi uygulandigindan bu yana, havalimanindaki

yolcu memnuniyetinde genel olarak bir artis gézlemlenmektedir.
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Havalimani terminallerindeki hizmet kalitesi bir¢ok faktdre baglidir. Miisteri dogasiyla
iligkili olan bazi faktorler bulunurken, digerleri terminalin ve kolayliklarin mimari
boyutlariyla iligkilidir. Uluslararas1 Hava Tagimacilarn Birligi (IATA) tarafindan
havalimanlar1 i¢in belirli kalite gostergeleri olusturulmustur. Bu gostergeler agsagida liste

halinde sunulmustur (IATA, 2023).
IATA tarafindan olusturulan bu gostergeler
1. Kara ve demiryolu kullanarak havalimanina kolay ulagim
2. Bilet ve bagaj kontrolii yerine, kisa mesafeden ¢ikis kapisina ulagim

3. Ugak ve bagaj teslim alan1 arasindaki yakin mesafe, havalimani igindeki kisa mesafeli

ulasim

4. GOz alict mimari tasarim ve elverisli ¢evresel kosullar, havalimaninda dikkat ¢eken

yapisal 6zellikler

5. Giivenlik ve pasaport denetimlerinin havalimaninda yakin bir mesafede gergeklesmesi
6. Ucakla bulusma ve ugaga binis siireci

7. Bagaj teslim siiresinin kisalig1

8. Ucus bilgisinin hizl1 ve kesintisiz verilmesi

9. Aligveris noktalarinin ¢oklugu ve farkliligi

10. Cikis kapisina yakin mesafede bulunan dinlenme alanlari

11. Fiyatlar1 ¢cok yliksek olmayan restaurantlar

Miisteri taleplerini ve ihtiyaglarin1 géz oniinde bulunduran bir¢ok havalimani, hizmet

kalite odiillerini kazanmak i¢in teknik gereksinimlerini gelistirmistir.

Hizmetin tam anlamiyla algilanmasi miimkiin degildir. Hizmet soyut bir kavram
oldugundan, sunulan hizmetin nicel verilerle 6l¢iilmesi zordur. Bu durum havalimani

hizmet kalitesinin algilanmasi i¢in de gecerlidir. Hizmetin tam olarak anlagilmasi olduk¢a

24



zor bir stiregtir. Hizmet kalitesini 6l¢mek amaciyla, baglangigta arastirmacilar, havalimani
hizmet kalitesini yolcularin degil, konuyla ilgili uzmanlara danisarak ve belirli
gostergeler kullanarak olgmeye calismislardir. Bu durum, algilanan hizmet kalitesini
sinirlamakta ve havalimani kullanicilarinin fikirlerini g6z ardi etmektedir. Havalimaniyla
ilgili bilgiler genellikle havalimani yolcu anketlerinden elde edilmektedir. Diinya
genelinde hava terminallerinde c¢esitli anket yontemleri uygulanmaktadir. Genellikle,
havalimani anket yontemleri dogrudan veya dolayl olarak iki gruba ayrilir. Dogrudan
veri toplama yontemi, havalimaniyla ilgili verilerin havalimaninda baslayip yine burada
sona erdigi bir yontemdir. Bu yontem, fotograf tekniklerini, gézlemi, goriintiilemeyi, tarih
bilgisini, anketleri ve yiiz yiize goriismeleri icermektedir. Dolayli yontemde ise, gerekli
veriler dogrudan yolculardan alinmamaktadir. Bu veriler, posta, telefon veya istatistiksel

olarak elde edilmektedir (Park, 1999, s. 75).
2.7.2. Havaalam1 Hizmet Yeniligi

Yolcu sayisinin artmasiyla birlikte, havalimani hizmetlerindeki beklentiler ve 6nemi de
artmistir. Havalimanlari, yolcularin beklentilerini kargilamak ve memnuniyetlerini
saglamak amactyla ¢esitli hizmetler sunmaktadir. Yolcu memnuniyeti, hizmet sunumuyla
ortaya ¢ikan miisteri beklentisi ve performans algisi arasindaki siiregtir. Havalimani
hizmetlerinde yolcu memnuniyetini artirmak, hizmet kalitesine ve uygulanan yeniliklere
baghidir. Kalite ve yenilik uygulamalari, havalimani isletmelerinin temel hedeflerinden
biri haline gelmistir. Yolcu beklentilerini belirlemek ve taleplerini karsilamak i¢in hizmet
yenilikleri, hizmet kalitesini artirmak ve yolcu memnuniyetini saglamak i¢in belirleyici

bir unsurdur (Demir & Taser, 2020, s. 69).

Havalimani igletmelerinin basarisi, yolcularin istek ve ihtiyaglarini karsilamak igin
yapilan hizmet yenilikleri, kalite anlayis1 ve yolcu memnuniyetini saglama yetenegiyle

Olctilebilir. Havalimanlarinda gerceklestirilen hizmet yenilikleri sunlardir:

- Kiosk: Giiniimiizde havaalanlarinda tanitilan ve seyahat deneyimini daha giizel ve
daha az stresli yapan modern tesisler vardir. Giinlimiizde en gelismekte olan araglardan
biri, havalimani1 kioskundaki bilgileri doldurarak kendi kendine check-in ve valiz
birakmadir. Ayrica ¢evrimigi olarak veya bir akilli telefonla check-in yapmak da

miimkiindiir (Demir, 2019, s. 82) .
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- “X-Ray: X 151n1 tarayicilart havalimani giivenligini saglamak icin kullanilmaktadir.
Kontrol noktasinda yolcunun bagajinin goriintiisiinii alarak gilivenlik personelinin
goriintiiyii incelemesiyle gerceklesir. Bu tiir uygulamalar seyahatlerin yogun oldugu

zamanlarda gecikmelere yol acabilir (Chen vd., 2014, s. 221).*

- “Havalimani Bilgi Ekranlari: Havalimanlarinda seyahatten 6nce sunulan hizmetler
arasinda yer almaktadir. Bu ekranlar araciligiyla yolcular bilgilendirilir. Yolcular, bu
ekranlardan ucus dncesinde hangi kapidan ugagin kalkacagini ve ugak inis bilgilerini

ogrenebilirler.

- “Havalimant Mobil Uygulamasi: Tablet, akilli telefon gibi cihazlara 6zel olarak
gelistirilen ve kodlanan yazilimlara mobil uygulama denir. Havalimanlarinda mobil
uygulama sayesinde zaman kaybina neden olan bazi hizmetler daha hizli bir sekilde

gergeklestirilebilir. (www.igairport.com, 2019).*

- “Havaliman1 Navigasyon Hizmeti: Navigasyon, hedefe hizli ve etkili bir sekilde
ulagmay1 saglayan bir sistemdir. Yolun kaybedilmesi durumunda navigasyon, mevcut

konuma bagli olarak en giincel rotay: hesaplayarak kullaniciya yonlendirme yapar.*

- “Havalimam Internet Hizmetleri: Yolcular, havalimam internet hizmetleri sayesinde
ucus bilgilerine, terminal hizmetlerine ve havalimani ulagim hizmetlerine dair bilgilere
erisebilmektedir. Bu hizmetlerin disinda ticari ve kurumsal hizmetler de
sunulmaktadir. Ticari hizmetler arasinda kargo ve lojistik hizmetleri ile reklam

hizmetleri bulunmaktadir.”

- Havalimani1 Engelli Yolcu Hizmetleri: Engelli yolcularin rahat hareket etmeleri i¢in
havalimanlar1 &zel olarak tasarlanmalidir. Istanbul Havalimani, engelli yolcularin
hizmet alimini kolaylastirmak icin ¢esitli imkanlar sunmaktadir. Engelli asansorleri,
tekerlekli sandalye servisi, cagr1 butonlu eslik eden personel gibi olanaklar mevcuttur.
Ayrica engelli yolcular i¢in uygun tuvaletler ve yolcu tasiyan buggy hizmeti de

saglanmaktadir.

Son yillarda havaalanlar ile ilgili terimler cok degismistir. Genelde uguslarindan 6nce
havaalanlarinda beklemek zaman kaybi olarak diisiiniilmiistiir ve bundan on yil dnceye

kadar, havaalanlarindaki yapilan isleri beklemek yolcular tarafindan sikici olarak kabul
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edilirdi. Ancak bu giinlerde bir havaalani artik kiigiik bir sehri animsattig1 i¢in uguslardan
onceki zaman, yolcularin rahatlamasi ve eglenmesi i¢in kullandiklar1 bir zaman haline
gelmigtir. Bu durum akilli havaalan1 kavramini ortaya ¢ikarmistir (Fattah vd., 2009, s.

13).

Havaalanlarinda bu teknolojilerin kullanilmasinin temel amaci miisteri memnuniyeti
saglamaktir ve bu dogrultu da giris islemleri veya yolcularin u¢aga gecmesi gereken
stirecleri hizlandirmak i¢in giivenlik ve pasaport kontrolleri gibi havaalanlarinda gerekli

giivenligi garanti eden teknolojiler uygulanmaktadir.

Havaalaninda, bu tiir teknolojilerin kullanilmasi, yapilacak islemlerin kolaylastirilmasi
ve daha hizli gerceklestirilmesi neticesinde miisteri memnuniyeti anlamina gelmektedir
ve bu da havaalanlar1 isletmeleri icin bu sistemleri kullanmalarinin asil amacini

olusturmaktadir.

Ayrica erken uyari sistemleri nedeniyle hizli cevap verilmesine izin verdigi ig¢in
havaalanlar1 daha giivenli bir yere doniistiiriilmiistir ve kullanilan algoritmalar
maksimum verim sagladigindan daha iyi zaman dilimi tahsisine izin verilmistir ve kamera
kullanim1 sebebiyle de alanin gézlemlenmesi miimkiin duruma gelmistir. Ek olarak,
havaalanlarinin akilli yonetimi hem maliyetleri hem de enerji tiiketimini azaltmistir ve

dolayisiyla da havaalani ¢evreye dost bir yer haline gelmistir (Sita, 2015).
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UCUNCU BOLUM
COVID-19 HAVACILIK SEKTORUNE ETKISI

Diinya Saglik Orgiitii pandemiyi “ Diinyada birden fazla iilkede veya kitada, ¢cok genis

bir alanda yayilan ve etkisini gdsteren salgin hastalik” olarak tanimlamaktadir(WHO).

31 Aralik 2019 da Cin’in Hubei eyaleti Wuhan kentinde ortaya ¢ikan viriis nedeniyle
COVID-19 salgin1 hizli bir sekilde birgok kitay1 ve yiizlerce iilkeyi etkisi altina almistir.
Bu salgin korona viriislerinin sebep oldugu ilk pandemi olarak kayit altina alinmistir. 11
Mart 2020 de ilk pozitif vaka ile iilkemizde de salgin siireci baslamistir. Yapilan
arastirmalar sonucunda hastalik tespit edilmeden 6nce enfekte olan birgok kisinin Wuhan
disina ¢ikarak virilisii birgok iilkeye yaydigi goriisii mevcuttur. Yeni yil kutlamalar
nedeniyle kitlesel insan hareketi salginin kiitlesel boyutlara gelmesindeki en 6nemli

nedendir (Macit & Macit, 2020, s. 102).

Devlet Emniyet Giivencesi kapsaminda, ¢esitli sektorlerde faaliyet gosteren isletmeler
gerceklestirilen emniyet yonetimine uymak zorundadir. Bu siiregte yapilan ekonomik
desteklerin yaninda, salginin yayilma hizini azaltmay1 ve kontrol altina almay1 hedefleyen
bircok calisma gergeklestirilmistir. Salgin siireci ve normallesme siirecinde koyulan
sosyal mesafe kurali hizmet sektoriindeki bazi isletmeler i¢in sorun teskil etmistir.
Calisanlar ve isletme sahipleri islerini kaybetme riski ile kars1 karsiya kalmistir. Ozellikle
sosyal mesafenin zor korunacagi lokantalar, otel isletmeleri, toplu tagima ve havayolu

firmalarinda kapanma ya da talepte ¢ok fazla bir diisiis yasanmustur.

COVID-19 salgin1 nedeniyle ilk sirada ve en ¢ok etkilenen sektor, havacilik sektoriidiir.
Cin den hizla yayilan viriis nedeniyle oncelikle Cin sinirlarini kapatmistir ve seyahat
yasaklar1 getirilmistir. Cin’den diger iilkelere olan uguslarin hepsi iptal edilmistir. Yasak

olmasa bile insanlar seyahat etme konusunda tedirginlik yasadigi i¢in havacilik ile



seyahate talep azalmistir. Daha sonra Hong Kong, Japonya ve Giiney Kore gibi iilkelerde
de vaka sayilarinda artis meydana gelmistir. Bunun sonucunda bu iilkelerde seyahat
kisitlamalar1 getirmistir. italya, Iran ve Ispanya’da vaka sayilarinda ciddi artis
yasanmistir. Bu durum havacilik faaliyetlerini durma noktasina getirmistir. Seyahat
kisitlamalari, sinirlarin kapatilmasi ve yapilacak ugus seferlerinin iptal edilmesi ve talebin
azalmas1 nedeniyle Diinya da ve iilkemizdeki bir¢ok havayolu firmasi1 ucaklarini yere
indirmek zorunda kalmistir. Diinya genelinde yasanan salgin nedeniyle havacilik sektorii

daha once karsilagsmadigi biiyiik bir kriz ile kars1 karsiya kalmigtir (Akca, 2020, s. 46).
3.1. Kriz icin Kavramsal Cerceve
3.1.1. Kriz Kavramm

Kriz, genellikle "beklenmeyen ve onceden tahmin edilemeyen, hizli bir sekilde ele
alinmasi ve yonetilmesi gereken, sirketin 6nleme ve uyum mekanizmalarini yetersiz hale
getirerek, mevcut degerlerini, hedeflerini ve varsayimlarimi tehdit eden gerilimli bir
durum" olarak tanimlanir. Kriz donemlerinin en belirgin ve gerilim yaratict 6zelligi
belirsizliktir. Kriz, bazen 6nceden haber verirken bazen de aniden ortaya ¢ikabilir. Aniden
ortaya ¢ikan krizler, ¢alisanlari, miisterileri ve yatirimcilari, yani i¢ ve dig paydaslari
olumsuz etkileyen durumlardir ve maddi ve manevi kayiplara yol agarlar. Yavas yavas
ortaya cikan krizler ise analiz ve denetimlerde kendini gdsterebilir. Isletmeler i¢in krizin

tiiri degil, biiytikliigli 6nemlidir (Demirtas, 2000, s. 359).
3.1.2. Kriz Yonetimi

Kriz yoOnetimi, bir isletmenin karsilasti§i kriz durumunda sergiledigi tutum ve
davranislar1 ifade eder. Kriz yonetimi siirekli bir siirectir ve baslangici veya sonu yoktur.
Kriz yonetiminin amaci, krizleri dnceden tahmin ederek tiirlerini ayirt etmek ve gerekli
onlemleri alabilmektir. isletmenin temel hedefi, krizi en az zararla atlatabilmek igin

onlemler almaktir(Okumus, 2003, s. 204).
3.2. Diinya Havacilik Sektoriinde Covid-19 Krizinin Etkisi

Salgin doneminin baslangicinda EUROCONTROL ugus sayilart ile ilgili veriler
paylasmistir. EUROCONTROL tarafindan paylasilan istatistiklere gére Avrupa hava
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sahasindaki trafik COVID-19 nedeniyle %2,6 oraninda azalmistir. Cin ile Avrupa
arasinda yapilan karsilikli ucuslarda ise %61 oraninda azalma mevcuttur. Ugus sayisi
98’in altina diismiistiir. “Cin ile olan ucuslarda en fazla etkilenen {iilkeler ise Almanya,

Ingiltere, Fransa ve Italya’dir (SHGM, 2021).”

Amerika’nin iilkeye girisleri yasaklamasi ve belirli iilke vatandaslarini iilkeye kabul
etmesi ile birlikte Cin ve Uzakdogu bolgesi ile olan seferlerin durmasina neden olmustur.
ABD ve Cin hava yolu tagimaciligi, ticaret ve turizmi durdurmasiyla birlikte iki giiglii
ticaret merkezi arasindaki dengeler bozulmustur. 12 Mart 2020 ile ABD Baskani1 Donald
Trump, Schengen iilkeleri ve ABD arasindaki uguslara da yasak getirmistir. Bu durum
diinyada hava trafigini durdurma noktasina getirmistir. ABD ve Schengen iilkeleri
arasinda yaklasik 200.000 planli ugus iptal edilmistir. Bu da yaklasik 46 milyon yolcu
anlamina gelmektedir. Bu hava yolu pazarinda 20,6 milyar ABD dolar1 yolcu gelir

kaybina neden olmustur (IATA, 2021).

COVID-19 ‘un etkisinin biraz olsun azalmasiyla birlikte Haziran ay1 itibariyle bir¢ok tilke
siirlarini tekrar agmistir ve uguslar baslamistir. Ancak, soguk hava kosullarinin tekrar
etkisini gostermesi ve viriisiin mutasyona ugramasiyla birlikte vaka sayilarinin yeniden
ylkselmesi, diinyanin birgok bolgesinde havacilik sektoriiniin ikinci bir kriz dalgasi
yasamasina neden olmustur. Ulkeler tekrar sinirlari kapatmaya, ugus faaliyetleri
azaltmaya baglamistir. Krizin hangi boyutlarda oldugunu gorebilmek adina COVID-
19’un, Diinya sivil havacilik sektoriine etkisini gostermeye yardimei olmak i¢in 2019
verileri ile 2020 verilerinin karsilastirilmasi biiylik 6nem tasimaktadir. 2019 ve 2020

yolcu sayilarinda ki degisim Tablo 3.1°de verilmistir(ICAO, 2021).

Tablo 3.1. ICAO 2019 — 2020 bolgelere gore toplam yolcu sayist ve % farklari

2019 2020 Fark % Fark

Asya/Pasifik 1.899.514.627 1.055.540.041 -843.974.586 -44,43%
Avrupa 1.324.386.287 575.603.837 -748.782.450 -56,54%
Kuzey Amerika 1.311.159.756 807.797.648 -503.362.108 -38,39%
Giiney Amerika 375.914.646 176.968.619 -198.946.027 -52,92%
Orta Dogu 219.464.002 89.040.030 -130.423.972 -59,43%
Afrika 139.814.058 59.576.556 -80.237.502 -57,39%
Toplam 5.270.253.376 2.764.526.731 -2.505.726.645 -47,54%

Kaynak: (SHGM, 2021)
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Sekil 3.1. ICAO 2019 — 2020 bolgelere gore toplam yolcu sayisi

2000000000,0
1800000000,0
1600000000,0
1400000000,0
1200000000,0
1000000000,0
800000000,0
600000000,0
400000000,0
200000000,0
,0

m 2019
m 2020

Kaynak: (SHGM, 2021)

ICAO 2019-2020 verilerine gore, 2020 yilinda 2019 yilina gore diinya genelinde yolcu
sayisinda %47,54 oraninda azalma meydana gelmistir. Bu durum 340,104,532,911 usd
gelir kaybina neden olmustur. “Asya-Pasifik, Avrupa Bolgesi, Kuzey Amerika ve Orta
Dogu, havacilik sektoriinde ekonomik kayiplar1 en fazla hisseden bolgeler olarak ele
almmaktadir. Ozellikle Avrupa ve Kuzey Amerika arasinda yaz doneminde beklenen
yogun trafigin gerceklesmemis yliksek oranda gelir kaybina neden olmustur (IATA,
2021).

Sekil 3.2. ICAO 2019 — 2020 aylara gore toplam yolcu sayis1
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Kaynak: (SHGM, 2021)
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Ocak 2020'de diinya genelinde yolcu sayis1 %1,9 oraninda artmistir. Ancak, Asya-Pasifik
bolgesinde ocak ayinda %1,8 oraninda bir azalma gortilmiistiir. Daha sonra salginin hizla
yayilmasi, yolcu sayilarinin diisiisiinii hizlandirmistir. 2020 yili ilk ¢eyreginde kiiresel
yolcu trafigi %28,2 oraninda azalmis ve 620 milyon yolcu kaybi yasanmistir. Yolcu
sayilarinin gerilemesinde Asya-Pasifik (%38,9), Avrupa (%23,2) ve Kuzey Amerika
(%20,7) bolgeleri 6nde gelmistir. Salginin diger kitalara ve iilkelere yayilmasiyla birlikte,
18 Mart 2020 tarihinde Kuzey Amerika ve Avrupa basta olmak {izere hava trafik sayilari
bliytik ol¢lide diigmiistiir. Sinirlarin kapatilmasi ve iilkelere girislerin yasaklanmasi da

trafik sayilarinin ve yolcu sayilarinin azalmasinda etkili olmustur.

Daha 6nce yasanan ve havacilik sektoriinii etkileyen biiyilik krizler mevcuttur. SARS,
2008 kiiresel finansal krizi ve 11 Eylil terér saldirilari, havacilik sektorii tizerinde
olumsuz etkiler yaratmistir. Ancak bugiine kadar diinya havacilik sektorii, tarihinin en
biiyiik krizini yasamistir. COVID-19'un neden oldugu krizin diger kiiresel krizlerden en
biiyiik farki, diinya ¢apinda yayilmasi ve ayn1 anda gergeklesmemesidir. Kriz, yogunluk
olarak birinci ¢eyrekte Cin'de baslamis, ikinci ¢eyrekte ABD'de yasanmis ve iiglincii

ceyrekte Afrika, Latin Amerika ve diger bolgelerde de etkili olmustur(ICAO, 2021).

Sekil 3.3. ICAO 2019 — 2020 toplam yolcu sayis1
/
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Kaynak: (SHGM, 2021)
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3.3. Tiirkiye Havacilik Sektoriinde COVID-19 Krizinin Etkisi

Diinyay1 etkisi altina alan COVID-19 salgininin Tiirkiye’deki ilk vakas1 11 Mart’ta tespit
edilmistir. Ayrica Diinya Saglik Orgiitii, COVID-19 salginini 11 Mart’ta pandemi olarak
ilan etmistir. Pandemi stirecinde Tiirkiye havacilik sektoriinde yasanan gelismeler su

sekildedir(SHGM, 2021):

- 29 Ocak: Havaalanlarinin giris ve ¢ikislarina termal kameralar eklenmistir ve yolcular

kontrol edilmeye baslanmustir.
- 26 Subat: Tiirkiye, Iran ile olan yolcu ve kargo uguslarinin hepsini durdurdu.

- 13 Mart: iran, Italya, Giiney Kore, Irak ve Cin’in uguslarmi durdurma kararinin
ardindan, Almanya, Fransa, Ispanya, Norveg, Danimarka, Belgika Avusturya, isveg ve
Hollanda’ya da seyahat yasagi getirilmistir. 14 Mart ile Giircistan i¢in de seyahat

yasag1 getirilmistir.

- 17 Mart: Avrupa Birligi kendi birligi disindaki iilkelere sinirlarin1 kapatmasiyla

birlikte, Tiirkiye’den Avrupa’ya olan uguslar durdurulmustur.
- 26 Mart: Rusya ile Tiirkiye arasi uguslar durdurulmustur.

- 28 Mart: Tiirk Hava Yollar1 yetkili tasiyict olarak belirlenmistir ve diger havayolu

firmalariin ¢alismalar1 30 Nisana kadar durdurulmustur.
- 3 Nisan: Tiirk Hava Yollarinin i¢ hat seferleri de kisa siireligine durdurulmustur.
- 1 Haziran: Tiirkiye’de yurt i¢i ucuslar baglamistir.

- 11 Haziran: Tiirk Hava Yollar1 ve AnadoluJet seyahat kisitlamasi olmayan iilkeler i¢in

yurt dis1 uguslarina baslamistir.
- 13 Haziran: Pegasus yurt dis1 ucuslarina baglamistir.

- 20 Aralik: Ingiltere, Danimarka, Hollanda ve Giiney Afrika'ya uguslar1 gegici siireyle

karsilikl1 olarak durdurulmustur.
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Ulkeler, diger iilkelere ve kendi i¢ hatlarina seyahat kisitlamalar1 getirerek havacilik
sektorlinii neredeyse durma noktasina getirmistir. Kiiresel dlgekte alinan tedbirlerin
benzer sekilde, Tiirk sivil havacilik sektdrii i¢in de uygulandig ifade edilebilmektedir. 27
Mart tarihinde yayimlanan genelge ile sadece THY tarafindan 14 destinasyonda i¢ hat
ucuslarina izin verilmistir ve diger havayolu isletmelerinin tiim i¢ hat ve dis hat seferleri
durdurulmustur. Kargo uguslari, kamu uguslari, acil durumlu saglik ve acil durumlu
teknik ucuslar genelge kapsaminda devam etmistir. Bu kisitlamalar sonucunda Tiirk
tescilli hava araglarinin %79'u yerde kalmig ve ayn1 zamanda bir¢ok havaalani gegici

olarak hizmetlerini durdurmustur(SHGM, 2021).

COVID-19’un, Tiirk sivil havacilik sektoriine etkisini gdstermeye yardimci olmak igin

2019 verileri ile 2020 verilerinin karsilastirilmasi biiyiik 6nem tagimaktadir.

Sekil 3.4. DHMI 2019 — 2020 i¢ hat-dis hat toplam yolcu say1s1

120000000,0

100000000,0 -

80000000,0 -

60000000,0 - M i¢ Hat Toplam Yolcu

B Dis Hat Toplam Yolcu
40000000,0 -

20000000,0 -+

IO_

2019 2020

Kaynak: (SHGM, 2021)

DHMI 2019-2020 verilerine gére, 2020 yilinda 2019 yilina gére yolcu sayisinda %60,7
oraninda azalma meydana gelmistir. Bu durum 4.244.199.975,59 Tiirk Liras1 gelir
kaybina neden olmustur. 2020 yilinda daha az yolcu sayis1 gézlemlenmistir ve bu diisiis,
2020 Mart ayinda daha belirgin hale gelmistir. Benzer sekilde, i¢ hat, dis hat ve transit
yolcu kategorilerinde 2020 yilinin ilk ¢eyregi ile bir onceki yil karsilastirildiginda ocak
ayindan itibaren bir gerileme yaganmigtir(SHGM, 2021).
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Sekil 3.5. DHMI 2019 — 2020 aylara gére toplam yolcu sayisi
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Sekil 3.6. DHMI 2019 — 2020 toplam yolcu sayis1
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Kaynak: (SHGM, 2021)

Devlet Hava Meydanlari isletmesi tarafindan yayinlanan verilere gére 2020 yili ile 2019
yil1 arasindaki yolcu sayist degisimleri incelenmistir. Yolcu sayilarindaki degisimler

incelendiginde 2019 yilina gore 2020 yilinda %60,7°1ik bir diisiis gergeklesmistir. Mart
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ayinda Tiirkiye’nin ilk vaka bildirmesi ve pandemi ilan edilmesiyle birlikte uguslar

durdurulmus ve gelen yasaklarla ¢ok ciddi bir kirilim yasanmistir(SHGM, 2020).
3.4. COVID-19 Siiresinde Havalimanlarinda Ahman Onlemler

Havayolu isletmeleriyle seyahat etmek amaciyla ziyaret edilen havaalanlari, salgin
riskine en ¢ok maruz kalinabilecek yerlerden biriydi. Bu nedenle, hastaligin bilgisi
diinyada ortaya c¢iktiktan sonra iilkemizde heniiz hastalik goriilmedigi halde, dnlemler
alinmaya baglandi. Havaalani igletmeleri tarafindan paylasilan bilgilere gore asagidaki

tedbirler planland1 ve uygulandi (Macit & Macit, 2020, s. 110).
Alinan tedbirler su sekildedir:
- Termal kamera kullanim1 saglandi.

- Yolcularin ve personelin yogun olarak kullandig1 tuvaletler, tuvalet kap1 kollari,
musluklar, yiliriiyen merdiven elcikleri, bagaj arabalari, asansorler, yolcu bekleme
alanlarindaki oturma stantlar1 vb. alanlar sik sik alkol bazli dezenfektan {iriinleriyle

temizlendi.

- Yolcularin ve personelin kullanimi1 ig¢in alkol bazli dezenfektan stantlart ve

dezenfektan cihazlar erigilebilir noktalara yerlestirildi.

- Terminal binalarinda Corona viriisii ile ilgili uyarici ve tedbirleri bildiren bildirimler

bulunduruldu.

- Personele, bakanligin 6nerdigi dogrultuda gerek kisisel korunma tedbirlerine dayali ve

gerekse bilinglendirme egitimleri verildi.
- Havalandirma filtre ve kanallarinda dezenfeksiyon yapildi.

- Check-in (yolcu ve bagaj tanimlama), boarding (yolcularin ugaga alinmasi) ve arrival
(gelen yolcu) salonlarinda yolcular aras1 mesafeyi saglamak amaciyla igaretlemeler

yapildi.

- Terminal binalarina 6zel ilgi gerektiren yolcular hari¢ ugurlayici veya karsilayici kabul

edilmedi.
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- Otopark ve ticari alanlarda kredi kart1 kullaniminin tesvik edilmesi amaciyla gesitli
Onlemler alindi. Bu Onlemler arasinda, kredi kartiyla ©6deme yapmanin

kolaylastirilmast ve tesvik edilmesi yer aliyor.

- Bekleme bolgelerindeki koltuk diizeni, sosyal mesafe kuralina uygun olarak yeniden

diizenlendi. Bu sayede insanlar arasinda yeterli mesafe saglanmasi hedeflendi.

- Havalimani ¢gevresinde alinan tedbirlerin yani sira, havalimani personeline koruyucu
maske ve eldiven kullanma zorunlulugu getirildi. Personel, bu zorunluluklar hakkinda

bilgilendirildi.

37



DORDUNCU BOLUM

YONTEM

Calismada, havalimanlarinda hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde 6nem arz eden
kriterlerin belirlenmesinde Entropi yontemi kullanilmis olup, Topsis yontemi ile de

havalimanlarinin hizmet kalitesi siralamasi elde edilmistir.
4.1. Entropi yontemi

Entropi yontemi, ¢ok kriterli karar verme problemlerinin ¢oziimiinde kullanilan bir
yontemdir. Ilk olarak 1865 yilinda Rudolp Clausius tarafindan ortaya atilan bir
kavramdir. Entropi, sistem igerisindeki diizensizlik ve belirsizligin bir Ol¢iisti olarak

tanimlanir.

Bu yontemde, karar verme probleminde yer alan kriterlerin gérece dnemlerini ifade eden
agirhik katsayilar1 belirlenir. Entropi yontemi, diger yontemlerden farkli olarak ikili
karsilagtirma gerektirmez, bu nedenle agirliklandirma i¢in olduk¢a uygun bir
yontemdir.Karar vericilere hangi kriterlerin daha fazla bilgi sagladigini ve Onemli

oldugunu gosterir.

Kriter agirliklarinin belirlenmesi i¢in sadece karar matrisinin olusturulmus olmasi

yeterlidir (Bakir & Sahap, 2018, s. 637).

Entropi yontemi 5 adimdan olusmaktadir. Entropi ile agirliklandirma isleminde
uygulanan adimlar asagidaki sekilde gosterilmistir (Shemshadi vd., 2011, s. 12162 ;
Cinaroglu, 2022, s. 329):



1. Adim: Karar Matrisi Olusturma

Alternatiflerin her bir kriter acisindan performansini ifade eden degerlerin bir araya
getirildigi bir tablodur. Bu adimda, karar verme siirecinde degerlendirilecek alternatifler

ve bu alternatiflerin performansini gosteren kriterler belirlenir.

air a1z - Ay
. ap1 Az ... Qon

Aij - Do (1)
Am1 Am2 - Aqn

2. Adim: Normalizasyon Isleminin Gerceklestirilmesi

Normalizasyon islemi, karar matrisinde yer alan degerlerin ayni Olcek iizerinde
tutulmasini saglamak amaciyla gerceklestirilir. Bu adim, farkli 6l¢iim birimlerine veya
farkli deger araliklarina sahip kriterler arasinda karsilastirma yapilmasini saglar ve haksiz
degerlendirmelerin Oniline gecer. Normalizasyon islemi genellikle 0 ile 1 arasinda

degerler elde etmek i¢in kullanilir.

e i (2)
Yj—q 9

Normalizasyon islemi sonrasinda R = [ri j]mxn matrisi elde edilir.
3. Adim: Kriterlere Iliskin Entropi Degerlerinin e;j Hesaplanmasi

3.adimda segilen kriterlere ait entropi degerleri esitligi asagidaki formiil yardimiyla

hesaplanir.
e]' = —k Z?:l rij' ln(T]) (3)
1=123,..mvej=123,...,n)

Bu notasyonda e; , j. Kriterinin entropi degerini gostermektedir ve 0 < ¢ <

1 arasinda yer almaktadir.
4. Adim: Bilginin Farkhlagsma Derecesinin d; Hesaplanmasi

dj=1— ¢ (i=123,....,mvej=123,....n) (4)
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n, karar matrisindeki kriter sayisini temsil eder.

Her bir kriter i¢in bilginin farklilasma derecesi hesaplanir ve degerlendirme siirecinde
kullanilir. Daha yiiksek bir farklilagma derecesi, kriterin digerlerinden daha &nemli
oldugunu ve daha fazla agirliga sahip olmasi gerektigini gosterir. Bu adim, kriterlerin

goreceli o6nemlerini belirlemeye yardimer olur.
5. Adim: Kriter Agirhklarinin (w;) Hesaplanmasi

Her bir kriter i¢in agirlik hesaplanir ve sonug olarak kriterlerin goreceli agirliklari
belirlenir. Bu adim, kriterlerin 6nem sirasin1 belirlemeye ve karar verme siirecinde

kullanilacak agirliklandirilmis karar matrisini olusturmaya yardimect olur.

1—e;
W= - e ©

Bu durumda wy + wy+ ws+ -4+ w, =1 esitligi gecerli olur.
4.2. TOPSIS yontemi

TOPSIS yontemi, her bir alternatifin performansini kriterlere dayali olarak degerlendirir
ve pozitif ideal ¢oziim ile negatif ideal ¢oziime olan yakinligina gore tercih siralamasi
olusturur. Pozitif ideal ¢6ziim, her bir kriter de en iyi performansi gosteren alternatiflerin
bir kombinasyonudur, negatif ideal ¢oziim ise her bir kriterde en kotii performansi
gosteren alternatiflerin bir kombinasyonudur. TOPSIS yonteminin temel amaglarindan
biri, karar vericilere objektif bir temel saglamaktir. Bu yontem, alternatiflerin
performansini kriterlere dayali olarak degerlendirir. Sonug olarak, alternatifler arasinda
tercih siralamasi yapilmasina ve en uygun alternatifin belirlenmesine olanak tanir.
TOPSIS yéntemi, bircok alanda kullanilan etkili bir karar verme aracidir. Ozellikle
isletme, miithendislik, finans, pazarlama ve lojistik gibi alanlarda ¢ok kriterli karar verme
problemlerinde yaygin olarak uygulanir. Yontem, karar vericilere objektif ve analitik bir
sekilde alternatifler arasinda tercih yapma imkani sunar ve karar siirecini daha
yapisallastirilmis hale getirir. TOPSIS yontemi hesaplamasi 6 adim ile ger¢ceklesmektedir
(Bakir & Sahap, 2018, s. 638). TOPSIS, alternatifler arasinda karsilagtirma yaparak en

uygun secenegi en iyi alternatife en yakin, en kotii alternatife en uzak olacak sekilde
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objektif bir bicimde saptamay1r miimkiin kilmaktadir. Adimlar su sekildedir (Wu vd.,
2008, s. 259 ;Ozdemir, 2018, s. 135-138):

1. Adim: Karar Matrisinin Olusturulmasi

Karar matrisi, alternatiflerin belirlenen kriterlere gore performanslarini igerir. Her bir

alternatif, her bir kriter i¢in bir degerle temsil edilir.

Ay Q12 - Qg
Q1 Az = Qzpn

Ay = N (6)
An1 Am2 *° Amn

A;; matrisinde m karar alternatifi sayisini, n ise problemde yer alan kriter sayisini belirtir.

2. Adim: Normalize Edilmis Karar Matrisinin (R) Olusturulmasi

Karar matrisindeki degerler, dnceden belirlenen bir dl¢eklendirme yontemiyle normalize

edilir. Boylece farkli 6l¢eklerdeki kriterler birbirleriyle karsilastirilabilir hale gelir.

ry = — (7)

1i=12,... mvej=12,....,p)
3. Adim: Agirhkh Normalize Karar Matrisinin (V) Olusturulmasi

Her bir kriterin 6nem derecesini ifade eden agirliklandirma faktorleri belirlenir. Bu

faktorler, genellikle uzman goriisleri veya analitik yontemlerle elde edilir.
Vij = rl'j WU (8)
4. Adim: Pozitif ideal (A") ve Negatif ideal (A7) Coziimlerin Elde Edilmesi

- Pozitif ideal (A+) ve Negatif ideal (A-) ¢ozlimlerin elde edilmesi adimi, bu yontemin
onemli bir parcasini olusturur. Pozitif Ideal (A"+) ve Negatif Ideal (A"-) ¢oziimler,
karar verme problemi igerisindeki alternatifler arasinda bir referans noktasi saglar.

Pozitif Ideal ¢oziim, fayda yoniinden kriterlerin maksimize edildigi ideal durumu
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temsil ederken, Negatif ~ Ideal ¢oziim ise fayda yoniinden kriterlerin minimize

edildigi ideal durumu temsil eder.
- Pozitif ideal ¢6ziim icin:
AT = {(max;vylj €]) ,(minwvylj €]} 9)
AT = (i ) )
- Negatif ideal ¢oziim icin:
A = {(minivij|j E]) ,(maxivl-j|j E]’)} (10)
A = {v] vy, v3}

Yukarida yer alan her iki formiilde de (j) fayda, ise (j*) maliyet kriterlerini gostermektedir.
Hem pozitif ideal ¢6ziim kiimesi hem de negatif ideal ¢6ziim kiimesi (m) elemandan

olusmaktadir.
5. Adim: Ayirim Olgiitlerinin Hesaplanmasi

Ayirim Olgiitii, her bir alternatifin pozitif ideal ¢dziime olan benzerligini ve negatif ideal
cozlime olan farkliligini 6lger. Bu 0lgiit, alternatiflerin birbirine olan yakinligini ve

farkliligin1 belirlemek i¢in kullanilir.

st = \/Z};l(vi}-— v;f)z (11)

- N2
Si = \/2}21(%‘ - v) (12)
6. Adim: ideal Coziime Gorece Yakinhk Degerinin ( C; ) Hesaplanmasi

ideal Coziime Gorece Yakinlik Degerinin ( C;) hesaplanmasi admm, TOPSIS

yonteminde alternatiflerin pozitif ideal ¢dzlime olan yakinligini belirlemek i¢in kullanilir.

¢t = = (13)
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C{ = 1 karar alternatifinin pozitif ideal ¢6ziime, C; = 0 ise negatif ideal ¢oziime olan
mutlak yakinhigim gostermektedir. TOPSIS yonteminde son olarak elde edilen C;
degerleri biiyiikten kiiclige siralanir ve karar alternatiflerinin performans siralamasi elde

edilir.
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BESINCI BOLUM
UYGULAMA

5.1. Cahhlsmanin Amaci

Bu c¢aligmanin amaci, havacilik sektdrii ve havaalanlarindaki miisteri beklentilerinde
COVID-19 oncesi ve sonrast donemlerde meydana gelen degisiklikleri incelemeyi ve bu
degisimlerin nedenlerini ve etkilerini analiz etmeyi amaglamaktadir. Ayrica, bu ¢alisma,
havacilik sektoriindeki paydaslar ve karar vericilere, miisteri beklentilerini anlama ve

degisen talepleri karsilama konusunda 6nemli bir rehberlik sunmay1 amaglamaktadir.
5.2. Calismamin Kapsam ve Kriterler

Yapilan ¢alismada, arastirma konusu olarak Airport Council International (ACI)’nin 2019
yil1 verilerine gére Avrupa’nin yolcu trafigi en yogun olan on havalimani se¢ilmistir.
2020,2021 ve 2022 yillarindaki havalimanlari ise karsilastirmanin daha iyi sonug vermesi
icin 2019 yilindaki havalimanlarina gore yorumlar secilmistir. Seg¢ilen havalimanlarinin

hizmet kalitesi Skytrax tarafindan belirlenmistir ve www.airlinequality.com sitesinde

sunulan kriterler dogrultusunda degerlendirilmesi amacglanmistir. 1 Ocak — 31 Aralik
2019, 1 Ocak — 31 Aralik 2020 , 1 Ocak — 31 Aralik 2021 , 1 Ocak — 31 Aralik 2022
tarihleri arasinda biitiin kriterleri oylayan yolcularin yildizlar1 degerlendirmeye dahil
edilmistir. Calisma icin secilen 10 havalimani ve hizmet kalitesi degerlendirmek icin

kullanilan kriterler asagida Tablo 5.1 ve Tablo 5.2 de yer almaktadir.

Calisma, havaalanlari i¢in her bir kriter i¢in verilen puanlarin aritmetik ortalamasinin
alinarak baslangi¢ karar matrisinin olusturuldugu bir yaklasimi kullanmistir. Daha sonra,

kriterlere iliskin alternatif degerler kullanilarak Entropi yontemiyle kriterlerin 6nem



katsayilar1 hesaplanmig ve TOPSIS yontemiyle performans degerlendirmesi yapilmistir.

Bu analizlerde, "Microsoft Office Excel 2016" paket programi kullanilmstir.

Tablo 5.1. Calisma kapsaminda segilen havaalanlari

IATA Havaalam
Kodlar

LHR Londra Heathrow Havaalam
CDG Paris-Charles de Gaulle Havaalani
AMS Amsterdam Schiphol Havaalani
FRA Frankfurt Main Havaalani

MAD Madrid Havaalant

BCN Barcelona Uluslararasi Havaalani
IST Istanbul Havaalani

SVO Moskova Sheremetyevo Havaalani

MUC Miinih Franz Josef Strauss Havalimani

LGW Londra Gatwick Havaalani

Tablo 5.2. Calisma kapsaminda segilen kriterler ve kriter kodlari

Kriter Kodlar KRITERLER
K1 Kuyruk Bekleme Siiresi
K2 Terminal Temizligi
K3 Terminal Oturma Alanlar
K4 Terminal Isaret ve Yonlendirme
K5 Yiyecek — Igecek Hizmetleri
K6 Havaalan1 Aligveris Magazalari
K7 Wifi Baglantisi
K8 Havaalani Personeli

Yolcular, Skytrax internet sitesinden ziyaret ettikleri havaalanlarini 1 ile 5 y1ldiz arasinda

puan vererek degerlendirebilmektedir.
5.3. Literatiir Taramasi

Bu béliimde havalimanlarinda hizmet kalitesinin CKKV yontemleri ile 6l¢iimiinti konu
eden yayinlarin yani sira COVID-19’un havacilik sektoriine etkisini irdeleyen ¢calismalara

da yer verilmistir.
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Okumus ve Asil (2007) hava yolu tasimaciliginda iki farkli sosyo-demografik 6zelliklere
sahip yolcu profillerin de beklenti ve miisteri memnuniyet diizeylerinde farklilik olup
olmadigin1 6lgmeyi hedeflemislerdir. Yapilan 511 anketi SERVQUAL &lgeginden

faydalanarak degerlendirmisglerdir.

Hava trafiginin artmasiyla birlikte, yolcularin havalimanlarindaki hizmet kalitesi
beklentileri giderek daha Onemli hale gelmektedir. Bu ¢aligma, Tambo Uluslararasi
Havaalani'nda, Giiney Afrika'da yolcularin havalimani hizmet kalitesine iliskin algilarini
aragtirmaktadir. Arastirmada, bir havalimaninin belirli bir performans diizeyini 6lgme
odakli olan mevcut bir model uygulanmistir. Elde edilen sonuglar, havalimaninin
personel egitimine yapilan yatirimin ve iyilestirilmesi gereken alanlarin vurgulanmasinin
Oonemini ortaya koymustur. Ayrica, is seyahati yapanlar ile tatil amagli seyahat edenlerin,
havalimanlarmin sundugu hizmetlerin 6énemi ve performans diizeyi konusunda farkl
goriislere sahip oldugunu gostermektedir. Sik seyahat edenler ile seyrek seyahat edenler
arasinda da algilar acisindan onemli farkliliklar bulunmaktadir(Lubbe & Zambellis,

2011, s. 224-227).

Istanbul- Sabiha Gokgen Havaalani'nda yapilan bir arastirma, havaalanm1 miisteri
memnuniyetiyle ilgili olup, miisteri taleplerini ve memnuniyetini etkileyen faktorlere
odaklanmistir. Bu ¢alismada, giivenilirlik ve iyi hizmet, avantaj ve uygunluk, giivenlik ve

kalite gibi etkili unsurlar 6ne ¢ikmistir (Celikkol vd., 2012, s. 70-81).

“Tiirkiye'deki havayollarinin hizmet kalitesi ile ilgili calismada, yolcularin tercih ettigi
hizmet kalitesinin miisteri memnuniyeti ve tekrar satin alma davranislar {izerindeki
etkileri aragtirllmistir. Bulgular ise etkili faktorlerin; calisanlar, ¢evrimici hizmetler, temel
hizmetler ve kabin hizmetleri oldugu sonucuna ulasilmistir (Korkmaz vd., 2015, s. 248-

265).

Rocha, Barros, Silva ve Costa (2016) tarafindan Brezilya Havaalan1 terminallerinin
operasyonel performansini dlgmek i¢in, Sivil Havacilik Dairesi Baskanligindan veriler
elde etmislerdir. 18.062 katilimci1 ile 15 havalimam terminaliyle ilgili yapilan
degerlendirmede 8 kriter dikkate alinarak analiz gerceklestirilmistir. Tlk olarak, kriterlere
agirlik atamak icin AHP yontemi kullanilmistir. Alternatifleri siralamak i¢in ise De Borda

yontemi uygulanmistir.
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Pantouvakis ve Renzi (2016), calisma; uluslararasi bir havalimani ortaminda farklh
uluslardan yolcularin, yolcu memnuniyetinin artmasina yol acabilecek belirli hizmet
kalitesi bilesenlerini belirlemek ve yolcularin havalimani tesislerine iligkin algilarinin
yani sira memnuniyet seviyelerinin hangi dereceye gore degistigini degerlendirmektir.
Rasch modelleme teknigini uygulayarak hizmet kalitesi ve memnuniyet Slgiimlerinin
denkligi incelenmistir. Havalimani hizmet kalitesini; fiziksel cevre(Servicescape),
algilanan imaj(Image ) ve havalimani isaretleri (Signage ) olmak iizere {i¢ farkli boyutta
ele almigtir. Farkli uluslardan yolcular arasinda hizmet kalitesi algilarinda Onemli

farkliliklar sergilendigi tespit edilmistir.

Pandey 2016 yilinda yaptig1 calismada, Tayland'in Suvarnabhumi (BKK) ve Don Mueang
(DMK) havalimanlarindaki hizmet kalitesini aragtirmayr ve iyilestirme alanlarin
belirlemeyi amaglamaktadir. Havalimanlarinin hizmet kalitesi, Bulanik Cok Kriterli
Karar Verme (CKKYV) yontemi kullanilarak incelenmistir. Ayrica, yonetimsel ¢ikarimlari
belirlemek igin bulanik bir uzman sistem kullanilarak Iyilestirme Performansi Analizi
gergeklestirilmistir. Aragtirmanin sonuglari, hem BKK hem de DMK havalimanlarinin
hizmet kalitesinin tatmin edici oldugunu, ancak bazi alanlarda iyilestirme yapilmasi
gerektigini ortaya koymus ve &nerilerde bulunmustur. Bu calisma, Bulamk COKV
yonteminin havaalani hizmet kalitesi 6l¢limleri i¢in umut verici ve pratik bir karar verme

aract oldugunu gostermektedir.

Wattanacharoensil, Schuckert, Graham ve Dean (2017) yolcularin havalimani deneyimini
incelemektedir. Skytrax iizerinden yolcu incelemelerinin analizi gergeklestirilmistir. Bu
calisma, havayolunu tercih eden yolcularin havalimanlarin1 bir varig noktasiyla
iliskilendirdigine yonelik {ic yonii incelenmistir. Ilk olarak, bir havaalani bir varis
noktasinin temsilcisidir. Ikinci olarak, bir havalimani, bir varis noktasmin olumlu
Ozelliklerini sergilemektedir. Son olarak, bir havaalani turizm deneyiminin dahili bir

bileseni olarak algilanmaktadir.

Bakir ve Akan (2018) Avrupa’da 2016 yilinda en fazla yolcuya sahip havaalanlarinin
hizmet kalitesi performanslarini Skytrax yolcu yorumlar1 ile degerlendirilmistir.
Calismada AHP ve TOPSIS yontemi kullanilmistir. 8 kriter tizerinden en 6nemli kriterin

Wifi baglantis1 oldugu sonucuna ulagmislardir.
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Martin, Domingo, Lohmann ve Spasojevic (2019) tarafindan Avustralyada bulunan
bolgesel bir havaalaninda yolcularin memnuniyetini dl¢limlemek icin anket yapilmistir.
Anket sonuglart TOPSIS yontemi kullanilarak degerlendirilmistir. Bu ¢aligmada,
havalimaninda glimriiksiiz aligveris yapan yolcularin memnuniyetini belirlemek i¢in alt1
kriter kullanilmistir. Bunlar; iiriin ¢esitliligi, uluslararasi markalar, aranilan nesneyi
bulma kolayligi, hediye fikirleri ve alternatifleri, yardimsever ve giiler yiizlii personel ve
magazalarin goriiniimii ile verdigi his olarak kriterleri ele alarak belirlenmistir. Calisma
sonucunda en dnemli kriterin personelin yardimseverligi ve giiler yiizliiliigii olduguna, az

Onem arz eden kriterin ise uluslararasi markalarin oldugu sonucuna ulasilmistir.

Prentice ve Kadan (2019), havaliman1 hizmet kalitesinin, havalimani ve destinasyon
secimi ile iligkili olup olmadigini arastirmistir. Calisma spesifik olarak, havalimani
hizmet kalitesi, yolcu memnuniyeti ve havalimaninin yeniden kullanimi ve destinasyonun
tekrar ziyareti dahil olmak iizere bircok iliskiyi incelemektedir. Calisma, Avustralya
havalimanlarindaki yolcular {izerinde yapilmistir. Calisma sonuglarina gore genel
havaalani hizmet kalitesinin, havaalaninin yeniden kullanimi1 ve destinasyonun yeniden
ziyareti ile 6nemli Slgiide iliskili oldugunu dogrulamaktadir. Yolcu memnuniyeti ve
havalimanin1 yeniden kullanma, havalimanm1 hizmet kalitesi ile iligkili oldugunu

gostermektedir.

Akca(2020), COVID-19’un havacilik sektorii kapsaminda beraberinde getirdigi
tedbirlerden bahsetmistir. Ayrica Tiirkiye’nin havacilik sektorii gostergeleri tizerinden
mevcut duruma iliskin degerlendirmeler ile COVID-19’un havacilik sektorii tizerindeki
ekonomik etkisini incelemistir. Calismasindaki verileri IATA, ICAO, ACI, CAAC VE
EASA raporlarindan elde etmistir. Yaptigi calisma sonucunda 2020 yilinin ilk ¢eyreginde
diinya genelinde havalimanlarindaki yolcu hareketliligi %12 oraninda azalis gésterdigine
ve hava yolu isletmelerinin hisse fiyatlarinin da %25 oraninda azaldigina ulagmistir. 2020
yil1 Nisan ay1 modellemesine gore diinya havacilik sektoriinde koltuk kapasiteleri %41
oraninda azalacag diisiiniilmektedir. Bu durum 443 milyon yolcu kaybina es degerdir.
Tiirkiye havacilik sektoriinde ulastigr sonuglar ise su sekildedir: 2020 yili ilk ¢eyreginde
toplam yolcu, toplam ugus trafigi ve toplam yiikte artis gézlemlemistir. 2020 Ocak
ayindan 2020 Subat ayina kadar i¢ hat-dis hat ve transit trafik sayisi1 1.92 biiyiimiis ancak
2020 Subat aymndan 2020 Mart ayina gegen siirecte biliylime orami 1,35’e diismiistiir.
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Ulastig1 sonuglar dogrultusunda yasanan donemi kriz olarak kategorilestirmistir ve kriz

yonetimi, kriz liderligi kavramlarinin 6nemine deginmistir.

Bakirct (2020), COVID-19’un Tiirk havayolu ulagimindaki etkisini incelemistir.
Calismanin veri seti, Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) y1llik havayolu ulasim verileri ile
Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi (DHMI) tarafindan iiretilen aylik havayolu ulasim
verilerinden elde edilmistir. Veri setine gore ulasilan bulgular su sekildedir: 2020 Mart
aymin sonunda Avrupa’daki havayolu kapasitesi 2019’un ayn1 dénemine gore yaklasik
%88 azalmigtir. 2020 yilinda 2019 yilina gore toplam yolcu sayisinda tiim aylarda bir
gerilemenin yasandigl gozlemlenmistir. Bu diislis Ocak ve Subat aylarinda daha diistik
seviyededir. 2020°nin ilk 8 ay1 gozlemlendigi zaman 2019’a gore %63’liik bir diisiis
meydana gelmistir. Toplam yiik tasimaciliginda ise %45,4 gerileme meydana gelmistir.
Sonug olarak COVID-19 nedeniyle Diinya genelinde 2020 yilinda, 2019 yilina gore %53
ile %60 arasinda bir azalmanin gerceklesecegi ongoriilmektedir. Elde edilen veriler
dogrultusunda Tiirkiye i¢in de ayni durumun gerceklesecegi sonucuna ulagilmistir. 2020
yil1 sonu itibariyle havayolu tasimaciliginda 352 ile 390 milyar dolar arasinda kayip
yasayacagl ongoriilmistiir. Ayrica istthdam igin de olumsuz bir sonu¢ olusacagina

deginilmistir.

Dube, Nhamo ve Chikodzi (2020), yaptiklari ¢alismada havacilik sektdriinde COVID-19
salginin1 etkisini ve iyilesme yollarin1 Kuzey Amerika, Avrupa ve Pasifik Asya'ya
odaklanarak arastirmiglardir. Caligmanin veri seti Flightradar24, ICAO, IATA ve
EUROCONTROL'den elde edilmistir. Calisma, kiiresel havacilik endiistrisinin
pandeminin etkisi nedeniyle ciddi bir darbe aldigim1 ve seyahat kisitlamasinin
uygulanmast ile birlikte ¢ok fazla gelir kaybinin yasandigini ortaya koymustur. Havacilik
sektoriiniin kurtarilma siirecinin yavas olacagina ve farkli havacilik cografyalarinda
COVID-19 vakalarinda yeniden artig olma olasilig1 yavaslamanin daha da artacag tespit
edilmistir. Havacilik sektoriinii kurtarmak icin COVID-19'un etkisini azaltmaya yonelik
farkli politikalar izlenecektir. Calisma ayn1 zamanda sektoriin toparlanmasinin yerel ve
bolgesel havacilik talepleri ile artmasinin olasit olabilecegi sonucuna ulasiimistir.
Uluslararasi hava yolculugu kurtarmak ise, varista karantina yerine hizli testi benimseyen

pazarlarin olumlu yanit verecegi diisiiniilmektedir.
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Gudmundsson, Cattaneo ve Redondi (2020), COVID-19’un hava tagimaciligi tizerindeki
etkisinin ne zaman gegecegini tahmin etmeye yoOnelik bir ¢alisma yapmislardir. Diinya
hava tagimacilifi endiistrisindeki ekonomik etkilerin giicii ile zamansal toparlanma
arasindaki iligkiyi tahmin etmeye c¢alismislardir. Calismanin veri kesiti 1970 ile 2019
yillar1 arasinda yurt i¢i ve yurt dis1 hava yolcu ve hava tasimaciligr (milyon ton-km)
Veriler Diinya Bankas1 koleksiyonundan, yolcu ve yiik hacim ve biiyiime oranlari
secilmistir. Havacilik iiretimindeki diislisii (yolcu veya yiik) iki farkli bilesen ile
modellenmigtir. Calismanin sonucu COVID-19’un etkisi azalir ya da ortadan kalkarsa
diinya ¢apinda havayolu sektoriiniin toparlanmasi 2,4 yil, en iyimser tahmin ile 2 y1l ve
en kotlimser tahminle 6 yil olarak tahmin edilmistir. Toparlanma siirelerinde bolgesel
farkliliklar da tespit edilmistir. Asya Pasifik i¢in tahmin 2,2 y1l, Kuzey Amerika 2,5 yil

ve Avrupa 2,7 yil olarak hesaplanmustir.

Karakavuz (2020), COVID-19 salgininin Tiirk havayolu igletmeleri iizerindeki etkisine
yonelik bir Swot analizi yapmistir. Yaptig1 analiz sonucunda havayolu isletmeleri igin
farkli stratejiler Onermistir. Calismasimin verileri; akademik calismalar, isletmelerin
faaliyet ve finansal raporlar1 ve medyada yer alan haberlerden toplamistir. Yaptigi analiz
sonucunda havayolu isletmelerinin gergeklestirecegi stratejileri su sekilde siralamigtir:
Havayolu isletmelerinin yolcu ugaklariyla kargo tasimaciligi gerceklestirmelidir. Bu
durum karliig1 arttirmaya ydneliktir. Ulkeler arasindaki petrol iiretim anlasmazliklart
nedeniyle diisen yakit fiyatlari hedge edilmelidir. Pandemi siirecinde iflas eden
havayollarimin olusturdugu hatlarda yeni havayolu isletmeleri faaliyet gostermelidir.
Salgin ile havayolu ulagiminin diger ulasim seceneklerine gore daha az risk tasiyan bir
ulagim modu sonucuna ulagilmistir. Pandemi siirecinde yasanan isten ayrilmis ya da
cikarilmis nitelikli personel, pandemi sonrasindaki ihtiyaglar diisiiniilerek tekrar igletme
blinyesine kazandirilmalidir. Diger bir strateji ise filoda fazla kapasite olusturan ugaklarin
kiraya verilmesi ya da kiralik olarak elde bulunan ugaklarin geri génderilmesidir. Son
Onerilen strateji ise, belirli hatlardaki rekabetin azalmasi nedeniyle bilet fiyatlarinin
artirtlmasidir. Yapilan Swot analizi ile havayolu isletmelerinin pandemi siirecindeki

gliclii ve zayif yanlar1 da ortaya ¢ikarilmistir.

Macit ve Macit (2020), Tiirk sivil havacilik sektoériinden COVID-19’un neden oldugu

pandemi siirecini incelemistir. Yapilan g¢alisma dogrultusunda Tiirk sivil havacilik
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sektorlinde alman tedbirler aragtirllmis ve pandemi siirecinin  yOnetimi
degerlendirilmistir. DSO’niin havalimanlarinda uygulanmasi gereken dezenfektasyon
kurallar ile ilgili bir dokiiman incelenmistir. Dokiimana gore; havalimanlarinda siipheli
vakalarin tespit edilmesi durumunda havalimani saglik yetkililerine bildirilmesi tizerinde
ve alimmast gerek Onlemler iizerinde durulmustur. COVID-19’un kitalar {izerindeki
etkisini incelerken ulastiklar1 sonug ise; Ocak ayinda Kuzey Amerika uguslarinin koltuk
kapasitesinde azalma gozlemlendigi sekildedir. Ortadogu icin %0,3 oraninda azalma
mevcuttur. Subat ayinda ise Asya Pasifik bolgesinde artis %22,3 oraninda olmustur. Mart
ayinda ise biitiin kitalarda ciddi oranda diisiis gézlemlenmistir. Kapasite azalmasi en fazla
Asya Pasifik bolgesinde %52,1 oraninda gergeklesmistir. Tiirk sivil havacilik sektoriinde
ise 11 Mart’ta Tiirkiye’de 1 kiside viriis tespit edilmesiyle birlikte kisitlamalar ve tedbirler
baslamistir. Alman tedbirleri; havaalan1 tedbirleri ve havayolu tedbirleri olarak
incelemistir. Sonu¢ olarak heniiz pandeminin devam etmesi nedeniyle havacilik
sektorliniin krizden nasil etkileneceginin net olarak goriilmemektedir. IATA verilerine
gore, diinya capinda havacilik sektorii 250 Milyar dolara yakin biiyiikk bir kayip
yasayacagi ifade edilmistir. Tiirkiye de ise havacilik sektorii ayni sekilde biiyiik bir kayip

yasayacagi ongorilmiistiir.

Maneenop ve Kotcharin (2020), yaptiklar1 ¢alismada 2019 yeni COVID-19 salgminin
diinya capinda listelenen 52 havayolu sirketi iizerindeki kisa vadeli etkisini olay ¢alisma
metodolojisini kullanarak incelemislerdir. COVID-19 resmi basin biiltenlerinin havayolu
hisse senedi getirileri {izerindeki etkisini aragtirmak i¢in olay inceleme metodolojisi
kullanilmigtir. COVID-19 ile ilgili ii¢ ana tarih inceleme i¢in belirlenmistir. Bunlar: Cin
disindaki ilk enfekte vaka bildirildi Tayland'da (13 Ocak 2020), italya'daki salgin (21
Subat 2020), Diinya Saglik Orgiitii'niin kiiresel salgin salgmma iliskin aciklamasidir. Ilk
olayda hisse senetlerinde herhangi bir diisiis yasanmadig1 sonucuna ulagilmistir. Sonraki
iki olayda durum tersine donmiistiir ve kiiresel havayolu hisse senedi fiyatlarinda biiyiik
bir diislis gorilmistir. Bu da borsa yatinmcilarinin asir1  tepki  gosterdigini
gostermektedir. Avustralya, Kanada, Birlesik Krallik ve ABD'deki havayollari hisse
senetleri en kotii performans gosteren sirketlerdir sonucuna ulasilmistir. Ulasilan sonug
dogrultusunda yazarlarin sundugu 6neriler sunlardir: Havayolu endiistrisini desteklemek
icin, birkac¢ hafifletme politikasi, birlesmeler ve devralmalar, vergi politikast ve devlet

stibvansiyonlari ile krizin etkisi azaltilabilir. Bu politikalar milli borcu artiracaktir.
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Sanchez, Dorta ve Escofet (2020), COVID-19'un hava tagimacilig1 tizerindeki etkisinin
erken bir degerlendirmesini yapmislardir. Yapilan ampirik c¢aligmada, ii¢ ana bilgi
kaynag: kullanilmistir. 11k olarak, ucus tedarik verileri, kalkis ve varis havaalam, kalkis
ve varig zamani, tedarik edilen koltuk sayisi dahil olmak {izere planlanan her bir ugus igin
cesitli degiskenler hakkinda bilgi saglayan OAG (Resmi Havayolu Rehberi) tarafindan
veri seti elde edilmistir. 2019'daki esdeger tarihlere gore yillik degisiklikleri hesaplamak
icin 2020'in ilk dort ay1 (Ocak - Nisan) i¢in tiim kiiresel kapasite verileri ¢alisgamaya
dahil edilmistir. Yapilan arastirma dogrultusunda 2020 Mart ortasindan itibaren, Avrupa
ve Amerika'da smirlarin kapatilmasiyla ucus sayilarinda ani diisiigslere gorildiigi
belirtilmistir. Uluslararast havayolu pazarlarinda sinirlarin kapatilmasinin etkisi i¢
pazarlara gore daha gii¢lii olmustur. Mart ay1 sonlarinda salginin yayginlagmasiyla,
havayollariin faaliyetlerini siirdiirmek i¢in i¢ pazarlar daha yavas ve daha heterojen bir
diisiis yagsamustir. Yapilan arastirmada elde edilen diger bir sonug ise hava kargonun
onemidir. Hava kargo tonu Ocak aymin sonlarinda hizla diismesine ragmen, kisa siire

sonra kismi V seklinde bir toparlanma paterni gézlemlenmistir.

Sun, Wandelt ve Zhang (2020), yaptiklari ¢alismada; diinya ¢apindaki havalimani
aglarini, uluslararasi iilke aglarmi ve yerel havalimani aglarin1 kapsayan c¢ok taneli ag
analizine dayali olarak gerceklestirilmistir. Caligma, COVID-19 salgininin hava ulasim
sistemleri lizerindeki etkisine dair kapsamli bir ampirik analiz sunmaktadir. Caligmada
ulagilan bulgular su sekildedir: 2020 yilinin ilk 2-3 ayinda biiyiik olciide degisim
gozlemlenmemistir. Fakat diinya ¢apindaki havalimani aginda, Giiney yarim kiirenin
Kuzeyden daha fazla etkilendigini gozlemlenmistir. Ugus kisitlamalarinin 6zellikle uzun
mesafeli uluslararast uguslarda uygulandigini gézlemlenmistir; buna gére COVID-19
salgininin dis hat uguslar lizerindeki etkisi i¢ hat uguslarina gore ¢ok daha giiclii oldugu
sonucuna ulagilmistir. Diinya ¢apindaki havalimani aginda yaygin olarak kullanilan dort
karmasik ag Ol¢limii, her bir havalimaninin ortalama olarak baglantilarinin% 50'sini
kaybettigini, verimli ag baglantisinin daha da azaldigin1 ve diinya pandemi siiresince
havalimani gruplar1 arasinda giderek artan sekilde sanal sinirlar olusturdugunu gozler

Oniine sermistir.

Tasdemir (2020), COVID-19 pandemisinin havacilik sektdriine etkisini ve Tiirkiye’deki

yolcu sayist yogun olan havalimanlarinin salgin dncesi ve salgin sirasindaki etkinlik
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degisimlerini incelemistir. Calismasinda veri zarflama analizi kullanmistir. Calisma
kapsaminda Tiirkiye’'nin en yogun 6 havalimanini arastirmaya dahil etmistir.
Bunlar;istanbul Atatiirk, istanbul, izmir Adnan Menderes, Ankara Esenboga, Istanbul
Sabiha Gokgen, Antalya havalimanlaridir. 2019 yili ilk 9 ay1 ve 2020 yili ilk 9 aylik
siireleri i¢in etkinlik analizi yapilmistir. Kullanilan veriler; trafik, yolcu sayisi, yiik
verileri DHMI istatistiklerinden; pist sayis1, terminal alani, ugak park kapasitesi verileri
ise havalimanlarinin kendi web sitelerinden ve Havacilik Bilgi Yaymi (AIP)’den
almmugtir. Havalimanlarinin etkinlik degisimini ve bu degisime neden olan durumlari
incelemistir. Calisma sonucunda pandemi baslangici ile birlikte 2020 yili mart ayindan
itibaren, ikinci ve lgciincii ¢eyrek dilimde tiim havalimanlarinda etkinlik azalmasi
goriildiigii ifade edilmistir. Antalya Havalimanin’da yaz doneminde olusan yolcu trafigi
nedeniyle 2019 yilinin ikinci ¢eyreginden itibaren etkinlik degeri artis gostermistir.
Antalya havalimani turizm agisinda yolcularin ¢ok sik geldigi bir havalimani oldugu igin
yilin 3. Ceyreginde etkinlik sinirina yaklagmigtir. 2020 yihi itibariyle ise ayn1 donemler
icin etkinlik degeri %50 azalmistir. 2019 yilinda ortalama etkinlik degerleri artis
egiliminde giderken, calismaya esas olan 2020 yilinda yasanan pandemi nedeniyle
etkinlik degerlerinde diislis gozlemlenmistir. Etkinligin en diisiik oldugu donem 2020

yilinin ikinci ¢eyregi olan Nisan-Mayis-Haziran aylaridir.

Akdeniz (2021) calismasinda 7 Tiirk hava yolu igletmesinin kabin i¢i hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi konusuna odaklanmustir. Verileri Skytrax sitesi lizerinden ii¢ ayri
donem olarak elde etmistir. Calisma i¢in secilen kriterler ise yiyecek-igecek, ucak ici
eglence, koltuk konforu ve personel hizmetidir. AHP yonteminin kullanildig1 ¢aligmada
secilen donemlere gore isletmeler i¢in Onemli olan kriterlerde farklilik oldugu bulgusuna

ulagmustir.

Gergeklestirilen literatiir arastirilmasi sonucunda havalimanlarinda hizmet kalitesinin
belirleyici unsurlarinin pandemi Oncesi ve sonrasinda degisimini ele alan ve
havalimanlarinin  performansin1  bu baglamda degerlendiren bir c¢alismaya

rastlanmamistir. Bu ¢alismaya 6zgiinliik katmaktadir.
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5.4. 2019 Yih Analizi

5.4.1. Entropi Yontemi ile Kriter Agirhiklarinin Belirlenmesi (2019)

Oncelikle Entropi yontemiyle karar matrisinin olusturulmasi gergeklestirilmistir.

Calismanin karar matrisi Tablo 5.3’de yer almaktadir.

Tablo 5.3. 2019 yil1 havaalanlari i¢in performans kriterlerine iliskin karar matrisi

Havaalani ve Kriterler | K1 K2 K3 K4 KS K6 K7 K8
LHR 2,306 | 3,084 2,273 3,112 3,250 3,473| 3,000 2,223
CDG 2,613 2,710 2,484| 2,549 1,968 | 2,162| 3,388 2,097
AMS 2,213 2910 2,546 3,213| 2,849| 3,031 2,758 | 2,364
FRA 1,750 2,634| 2,217| 2,100| 2234 2417 2,400 1,600
MAD 2,856 | 3,616 2308 2,770| 2,077 1,770 3,00 1,770
BCN 2,195 2,167 1,945 1,834 1,778 1,750 2,084 1,556

IST 2,612 3,057| 2338| 2,776| 2,225| 2,854 1,765| 2,090
SVO 2,308 | 3,077 2,616| 2,924 3,000| 3,154 2,539| 2,231
MUC 2,143 3,500 3,072 2,500 2,715| 3,000| 2,858| 2,358
LGW 2,412 2,765| 2,471 29421 2471 2,353 2,530 1,883

Entropi degeri(ej) hesaplanirken, her bir kriterin tim alternatifler i¢in olan degerleri

toplamiyla ‘k’ sabiti ¢arpilmistir. Bu islemden sonra, farklilagsma derecesi(dj), entropi

degerinin 1'den ¢ikarilmasiyla elde edilmistir. Tablo 5.4’de bulunan entropi degerleri ve

farklilagma dereceleri gosterilmektedir.

Tablo 5.4. 2019 y1l1 Entropi degerleri ve farklilagsma dereceleri

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8
ej Degeri 0,996 0,995 0,997 0,994 0,992 0,989 0,993 0,995
dj degeri 0,003 0,004 0,002 0,005 0,007 0,010 0,006 0,004

Yontemin son adiminda, her bir kriter i¢in farklilasma dereceleri toplaminin, toplam

farklilagsma derecesine boliinerek kriterlerin 6nem agirligi bulunmustur. Elde edilen

kriterlere ait nem agirliklar1 Tablo 5.5°de gosterilmektedir.

54



Tablo 5.5. 2019 y1l1 entropi kriter agirliklar:
K1 K2 K3 K4 KS Ké K7 K8
wj Degeri 0,076 0,090 0,064 0,122 0,167 0,234 0,147 0,098

8 kritere ait entropi kriter agirliklarinin toplami 1°e esittir. Entropi yonteminde elde edilen
degerler bir sonraki agsama olan TOPSIS yontemi uygulamasinda 2019 yilt igin kriter
agirliklar olarak kullanilacaktir. 2019 yili analizine gore Entropi yonteminde elde edilen
veriler dogrultusunda kriterler arasinda Entropi kriter agirligi en yiiksek olan 0,234 6nem
katsayist ile havaalani aligveris magazalari oldugu sonucuna ulasilmistir. Sonrasinda ise
yiyecek-icecek hizmetleri ve wifi baglantisi geldigi tespit edilmistir. Entropi sonuglarina

gore en onemsiz kriter 0,064 degeri ile terminal oturma alanlar1 olarak bulunmustur.
5.4.2. TOPSIS Yéntemi fle Havaalam Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi (2019)

TOPSIS karar matrisi, Entropi karar matrisi ile aynidir. Karar matrisindeki degerler, her
bir kriter i¢in tiim alternatiflerin ilgili kriter degerlerinin kareleri toplamina bdliinerek
normalize edilmigtir. Sonraki adimda, normalize edilmis degerler, Entropi yontemiyle
elde edilen kriterlerin 6nem dereceleriyle carpilarak agirliklandirilmis normalize karar
matrisi olusturulmustur. Agirliklandirilmis normalize karar matrisinde, her kriter i¢in
ilgili kriterin bulundugu siitundaki en biiyiik deger, ideale en yakin deger olarak
belirlenmistir, ayn1 sekilde en kiiciik deger ise ideale en uzak deger olarak kabul

edilmistir. ideale en yakin ve ideale en uzak degerler, Tablo 5.6'da gosterilmektedir.

Tablo 5.6. 2019 y1l1 pozitif ve negatif ideal ¢6ziim degerleri

K1 K2 K3 K4 KS Ko K7 K8
P.I.C.D 0,029 0,034 0,025 0,045 0,068 0,096 0,058 0,035
N.I.C.D 0,017 0,020 0,016 0,026 0,037 0,048 0,030 0,023

Calismada belirlenen alternatiflerin pozitif ve negatif ideal ¢6ziimiine olan iliski bu
adimda hesaplanmaktadir. Alternatiflere iligkin ayirim Olgiileri Tablo 5.7°de yer

almaktadir.
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Tablo 5.7. 2019 yil1 alternatiflere iliskin ayirim dlgiileri

Sit Sit
LHR 0,012 0,065
CDG 0,047 0,035
AMS 0,021 0,052
FRA 0,047 0,024
MAD 0,055 0,031
BCN 0,068 0,007
IST 0,041 0,038
SVO 0,020 0,053
MUC 0,023 0,049
LGW 0,040 0,032
Bulunan bu yakinlik degerlerine gore alternatiflerin siralamast Tablo 5.8’de
gosterilmistir.
Tablo 5.8. 2019 y1l1 alternatiflerin ideal ¢6ziime yakinlik degerleri.
G Siralama
LHR 0,841 1
CDG 0,424 7
AMS 0,710 3
FRA 0,339 9
MAD 0,365 8
BCN 0,094 10
IST 0,480 5
SVO 0,723 2
MUC 0,680 4
LGW 0,443 6

Entropi yonteminin ardindan TOPSIS ile yapilan degerlendirme islemi sonrasinda en

yiiksek hizmet kalitesine sahip havaalaninin Londra Heathrow Havaalan1 (LHR) oldugu

belirlenmistir. Siralamaya gore ikinci sirada Moskova Sheremetyevo Havaalani(SVO) ve

ticiincii sirada ise Amsterdam Schiphol Havaalani(AMS) yer almaktadir.
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5.5.2020 Yil Analizi
5.5.1. Entropi Yontemi ile Kriter Agirhklarimmn Belirlenmesi (2020)

Oncelikle Entropi yontemiyle karar matrisinin olusturulmustur. Calismanin karar matrisi

Tablo 5.9’ da yer almaktadir.

Tablo 5.9. 2020 y1l1 havaalanlari i¢in performans kriterlerine iliskin karar matrisi

Havaalani ve Kriterler K1 K2 K3 K4 KS Ko K7 K8
LHR 2,756 | 3,554 | 3,375| 3,445| 2,665| 2,665| 3,334 2,756
CDG 1,443 2,223 | 1,887| 2,000| 1,667 1,667| 2,223| 1,889
AMS 3,112 3,112 3,098 | 3,556| 3,000 3,332| 2,888| 2,334
FRA 2,778 | 4,112 3,000| 3,778 | 3,556| 3,778| 3,000 2,556
MAD 3,000 2,500 1,755| 2,500| 2,255| 2,255| 2,756| 2,000
BCN 1,756 1,556 1256| 1,556| 1,756| 2,000| 1,556| 1,756

IST 2,375| 4,188 3,256| 3,434| 2,556| 2,556| 2,256 | 2,434
SVO 1,167 2,334 1,667| 2,000 2,334| 1,889| 1,667 | 1,334
MUC 2,000| 3,334 3,000| 3,223| 3,000| 2,778| 3,445| 2,556
LGW 3,223 | 3,223| 3,000| 3,667| 3,445| 3,000| 3,000| 3,667

Tablo 5.10°dea entropi degerleri ve farklilagsma dereceleri gosterilmektedir.

Tablo 5.10. 2020 y1l1 Entropi degerleri ve farklilasma dereceleri

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8
ej Degeri 0,979 0,983 0,979 0,983 0,987 0,987 0,986 0,985
dj Degeri 0,020 0,016 0,020 0,016 0,012 0,012 0,013 0,014

Her bir kriter icin farklilasma dereceleri toplami, toplam farklilasma derecesine boliinerek
kriterlerin 6nem agirligi bulunmustur. Elde edilen kriterlere ait 6nem agirliklar1 Tablo

5.11°de gosterilmektedir.

Tablo 5.11. 2020 entropi kriter agirliklar
K1 K2 K3 K4 KS Ko K7 K8
wj Degeri 0,159 0,129 0,162 0,131 0,095 0,101 0,104 0,116

57



8 kritere ait entropi kriter agirliklarinin toplami 1°e esittir. Entropi yonteminde elde edilen
degerler bir sonraki agama olan TOPSIS yontemi uygulamasinda 2020 yili igin kriter
agirliklart olarak kullanilacaktir. 2020 yili ne gore dnem katsiy1 en yiiksek olan kriter
0,162 terminal oturma alanlar1 se¢ilmistir. 0,159 kriter agirligi ile 2. Sirada en 6nemli olan
kriter kuyruk bekleme siiresidir. 3. Kriter ise 0,131 ile terminal isaret ve yonlendirmeleri
sonucuna ulagilmistir. Entropi agirliklandirma sonucuna gore ise en dnemsiz kriter ise

0,0955 ile yiyecek — icecek hizmetleridir.
5.5.2. TOPSIS Yontemi ile Havaalam1 Hizmet Kalitesinin Degerlendirilmesi (2020)

TOPSIS karar matrisi, Entropi karar matrisi ile aynidir. Karar matrisindeki degerler, her
bir kriter i¢in tlim alternatiflerin ilgili kriter degerlerinin kareleri toplamina boliinerek
normalize edilmistir. Sonraki adimda, normalize edilmis degerler, Entropi yontemiyle
elde edilen kriterlerin 6nem dereceleriyle carpilarak agirliklandirilmis normalize karar
matrisi olusturulmustur. Agirliklandirilmis normalize karar matrisinde, her kriter i¢in
ilgili kriterin bulundugu siitundaki en biiyiik deger, ideale en yakin deger olarak
belirlenmistir, ayn1 sekilde en kiiciik deger ise ideale en uzak deger olarak kabul

edilmistir. ideale en yakin ve ideale en uzak degerler, Tablo 5.12°de gosterilmektedir.

Tablo 5.12. 2020 yil1 pozitif ve negatif ideal ¢6zliim degerleri.

K1 K2 K3 K4 K5 Ko K7 K8
P.I.C.D 0,065 0,054 0,065 0,052 0,039 0,045 0,042 0,056
N.I.C.D 0,023 0,020 0,024 0,021 0,018 0,020 0,019 0,020

Calismada belirlenen alternatiflerin pozitif ve negatif ideal ¢6ziimiine olan iliski bu
adimda hesaplanmaktadir. Alternatiflere iligkin ayirim oOlgiileri Tablo 5.13’de yer

almaktadir.
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Tablo 5.13. 2020 y1l1 alternatiflere iliskin ayirim 6lgiileri.

Sit Si

LHR 0,025 0,073
CDG 0,074 0,020
AMS 0,027 0,071
FRA 0,021 0,077
MAD 0,055 0,047
BCN 0,083 0,014

IST 0,035 0,067
SVO 0,080 0,016
MUC 0,036 0,061
LGW 0,018 0,080

Bulunan bu yakinlik degerlerine gore alternatiflerin siralamast Tablo 5.14°de

gosterilmistir.

Tablo 5.14. 2020 y1li alternatiflerin ideal ¢6ziime yakinlik degerleri.

G/ Siralama

LHR 0,740 3
CDG 0,219 8
AMS 0,721 4
FRA 0,784 2
MAD 0,459 7
BCN 0,145 10

IST 0,657 5
SVO 0,169 9
MUC 0,627 6
LGW 0,815 1

Entropi yonteminin ardindan TOPSIS ile yapilan degerlendirme islemi sonrasinda en
yiiksek hizmet kalitesine sahip havaalaninin Londra Gatwick Havaalani oldugu
belirlenmistir. Siralamaya gore ikinci sirada Frankfurt Havaalani ve {igiincii sirada ise

Heathrow Havaalani yer almaktadir.
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5.6. 2021 yih analizi

5.6.1. Entropi yontemi ile kriter agirhklarinin belirlenmesi(2021)

Oncelikle Entropi yéntemiyle karar matrisinin olusturulmas: gerceklestirilmistir.

Calismanin karar matrisi Tablo 5.15” de yer almaktadir.

Tablo 5.15. 2021 yil1 havaalanlar1 i¢in performans kriterlerine iligskin karar matrisi

Havaalani ve Kriterler K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8
LHR 2,223 | 2,445| 2,445| 3,112 2,334 2,778 | 2,667 | 3,000
CDG 2,280 2,218| 2,856| 2,578| 2,356 2,578 | 2,856 3,145
AMS 3,099 2,556| 3,000| 3,334| 2,667| 2,999 2,778 | 3,778
FRA 1,999 1,667 | 2,000| 2,334| 2,223| 2,667| 2,667| 2,756
MAD 2,445 | 2,887 | 2,223| 2,887| 3,445| 2,556 2,887| 3,112
BCN 2,334 | 2,334| 3,334| 4,000| 4,000 3,667 3,000| 3,667
IST 2,389 1,523 | 1,767 2,478 2,199| 2,334| 1,289| 3,712
SVO 1,000 | 1,000| 1,667 1,667 | 2,334| 1,667 | 1,334| 2,334
MUC 1,000 3,000| 3,000| 2,556| 3,000 3,000| 3,499 2,556
LGW 2,000 3,756| 3,000| 4,000| 3,000 2,756 | 3,256| 3,256
Tablo 5.16°da entropi degerleri ve farklilasma dereceleri gosterilmektedir.
Tablo 5.16. 2021 yil1 Entropi degerleri ve farklilasma dereceleri
K1 K2 K3 K4 KS K6 K7 K8
ej Degeri 0,979 0,976 0,989 0,987 0,991 0,992 0,982 0,995
dj Degeri 0,020 0,023 0,010 0,012 0,008 0,007 0,017 0,004

Her bir kriter i¢in farklilasma dereceleri toplaminin, toplam farklilasma derecesine

boliinerek kriterlerin nem agirligi bulunmustur. Elde edilen kriterlere ait 6nem agirliklar

Tablo 5.17°de gosterilmektedir.

Tablo 5.17. 2021 Entropi kriter agirliklar

K1 K2

K3

K4

KS

K6

K7

K8

wj Degeri 0,194 0,222

0,102

0,119

0,082

0,067

0,164

0,045
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8 kritere ait entropi kriter agirliklarinin toplami 1°e esittir. Entropi yonteminde elde edilen
degerler bir sonraki agsama olan TOPSIS yontemi uygulamasinda 2021 yili igin kriter
agirliklar olarak kullanilacaktir. 2021 y1li ne gére Entropi agirliklandirma sonucuna gore
ise en onemli kriter 0,222 katsayisi ile terminal temizligi sonucuna ulagilmistir. 2. Sirada
0,194 ile kuyruk bekleme siiresi ve 3.sirada 0,164 ile wifi baglantis1 en 6nemli kriterler

olmustur.
5.6.2. TOPSIS Yontemi ile havaalam hizmet kalitesinin degerlendirilmesi(2021)

TOPSIS karar matrisi, Entropi karar matrisi ile aynidir. Karar matrisindeki degerler, her
bir kriter i¢in tiim alternatiflerin ilgili kriter degerlerinin kareleri toplamina boliinerek
normalize edilmistir. Sonraki adimda, normalize edilmis degerler, Entropi yontemiyle
elde edilen kriterlerin 6nem dereceleriyle carpilarak agirliklandirilmis normalize karar
matrisi olusturulmustur. Agirliklandirilmis normalize karar matrisinde, her kriter i¢in
ilgili kriterin bulundugu siitundaki en biiylik deger, ideale en yakin deger olarak
belirlenmistir, ayn1 sekilde en kiiciik deger ise ideale en uzak deger olarak kabul

edilmistir. Ideale en yakin ve ideale en uzak degerler, Tablo 5.18’de gosterilmektedir.

Tablo 5.18. 2021 y1il1 pozitif ve negatif ideal ¢oziim degerleri

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8
P.I.C.D 0,088 0,022 0,041 0,050 0,037 0,028 0,066 0,083
N.I.C.D 0,028 0,005 0,020 0,021 0,020 0,013 0,024 0,051

Calismada belirlenen alternatiflerin pozitif ve negatif ideal ¢6ziimiine olan iliski bu
adimda hesaplanmaktadir. Alternatiflere iligkin ayirim Olgiileri Tablo 5.19’da yer

almaktadir.
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Tablo 5.19. 2021 yili alternatiflere iliskin ayirim olgtileri

Sit Si

LHR 0,042 0,052
CDG 0,040 0,055
AMS 0,022 0,079
FRA 0,054 0,041
MAD 0,034 0,059
BCN 0,025 0,072

IST 0,059 0,051
SVO 0,091 0,001
MUC 0,069 0,050
LGW 0,035 0,064

Bulunan bu yakinlik degerlerine gore alternatiflerin siralamast Tablo 5.20°de

gosterilmistir.

Tablo 5.20. 2021 yil1 alternatiflerin ideal ¢6ziime yakinlik degerleri

v Siralama

LHR 0,552 6
CDG 0,576 5
AMS 0,778 1
FRA 0,435 g
MAD 0,629 4
BCN 0,741 2

IST 0,464 7
SVO 0,016 10
MUC 0,420 9
LGW 0,643 3

Entropi yonteminin ardindan TOPSIS ile yapilan degerlendirme islemi sonrasinda en
yiiksek hizmet kalitesine sahip havaalaninin Amsterdam Schiphol Havaalani oldugu
belirlenmistir. Siralamaya gore ikinci sirada Barcelona El Prat Havaalani ve {giincii

sirada ise Londra Gatwick Havaalan1 yer almaktadir.
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5.7. 2022 yih analizi

5.7.1. Entropi yontemi ile kriter agirhklarinin belirlenmesi(2022)

Entropi yontemiyle karar matrisinin olusturulmasi gerceklestirilmistir. Calismanin karar

matrisi Tablo 5.21°de yer almaktadir.

Tablo 5.21. 2022 y1l1 havaalanlari i¢in performans kriterlerine iliskin karar matrisi

Havaalani ve Kriterler | K1 K2 K3 K4 KS Ko K7 K8
LHR 2,178 1,678 2,056 2,556 1,856 2,178 2,267 2,767
CDG 2,156 | 2,267 2,634 2,156 2,367 2,634 2,845 3,156
AMS 1,667 1,999 1,889 2,445 2,112 2,334 2,667 2,443
FRA 1,145 1,667 1,889 1,778 2,000 2,223 2,256 2,334
MAD 2,112 2,778| 2,112| 2445| 2223| 2556| 2,556| 3,112
BCN 1,889 1,223 1,667 2,223 2,000 2,445 1,667 2,223
IST 2,734 2,223 2,334 2,934 2,223 2,934 1,889 3,867
SVO 1,999 1,667 2,000 2,334 2,223 2,667 2,667 2,756
MUC 2,556 | 2,556 2,756 2,256 3,256 2,756 3,334 4,556
LGW 1,667 1,445 1,445 2,445 2,223 1,445 2,000 2,445
Tablo 5.22°de entropi degerleri ve farklilasma dereceleri gosterilmektedir.
Tablo 5.22. 2022 yil1 Entropi degerleri ve farklilasma dereceleri
K1 K2 K3 K4 KS Ké K7 K8
ej Degeri 0,989 0,987 0,992 0,996 0,994 0,993 0,991 0,988
dj Degeri 0,010 0,012 0,007 0,003 0,005 0,006 0,008 0,011

Her bir kriter i¢in farklilasma dereceleri toplaminin, toplam farklilasma derecesine

boliinerek kriterlerin nem agirligi bulunmustur. Elde edilen kriterlere ait 6nem agirliklar

Tablo 5.23°de gosterilmektedir.

Tablo 5.23. 2022 Entropi kriter agirliklar

K1 K2 K3 K4 KS K6 K7

K8

Wj
Degeri 0,161 0,196 0,113 0,048 0,080 0,096 0,127

0,176
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8 kritere ait entropi kriter agirliklarinin toplami 1°e esittir. Entropi yonteminde elde edilen
degerler bir sonraki agsama olan TOPSIS yontemi uygulamasinda 2022 yili igin kriter
agirliklart olarak kullanilacaktir. 2022 yili analizine gore Entropi agirliklandirma
sonucuna gore ise en Onemli kriter 0,196 katsayisi ile terminal temizligi sonucuna
ulasilmigtir. 2. Sirada 0,176 ile havaalani personeli ve 3.sirada 0,161 katsayisi ile kuyruk
bekleme siiresi en énemli kriterler olmustur. Entropi agirliklandirma sonucuna gore ise

en 6nemsiz kriter terminal isaret ve yonlendirmeleridir.
5.7.2. TOPSIS Yontemi ile havaalam hizmet kalitesinin degerlendirilmesi(2022)

TOPSIS karar matrisi, Entropi karar matrisi ile aymidir. Karar matrisindeki degerler, her
bir kriter i¢in tlim alternatiflerin ilgili kriter degerlerinin kareleri toplamina boliinerek
normalize edilmistir. Sonraki adimda, normalize edilmis degerler, Entropi yontemiyle
elde edilen kriterlerin 6nem dereceleriyle carpilarak agirliklandirilmis normalize karar
matrisi olusturulmustur. Agirliklandirilmis normalize karar matrisinde, her kriter i¢in
ilgili kriterin bulundugu siitundaki en biiyiik deger, ideale en yakin deger olarak
belirlenmistir, ayn1 sekilde en kiiciik deger ise ideale en uzak deger olarak kabul

edilmistir. ideale en yakin ve ideale en uzak degerler, Tablo 5.24’de gosterilmektedir.

Tablo 5.24. 2022 yil1 pozitif ve negatif ideal ¢6ziim degerleri

K1 K2 K3 K4 K5 K6 K7 K8
P.I.C.D 0,067 0,085 0,046 0,018 0,036 0,036 0,054 0,083
N.I.C.D 0,028 0,037 0,024 0,011 0,020 0,018 0,027 0,040

Calismada belirlenen alternatiflerin pozitif ve negatif ideal ¢6ziimiine olan iliski bu
adimda hesaplanmaktadir. Alternatiflere iligkin ayirim Olgiileri Tablo 5.25°de yer

almaktadir.
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Tablo 5.25. 2022 y1hi alternatiflere iligskin ayirim 6l¢iileri

Sit Si

LHR 0,056 0,035
CDG 0,036 0,054
AMS 0,057 0,035
FRA 0,072 0,020
MAD 0,037 0,060
BCN 0,076 0,022

IST 0,034 0,063
SVO 0,055 0,036
MUC 0,009 0,080
LGW 0,073 0,017

Bulunan bu yakinlik degerlerine gore alternatiflerin siralamasi Tablo 5.26’da yer

almaktadir.

Tablo 5.26. 2022 yil1 alternatiflerin ideal ¢6ziime yakinlik degerleri

G/ Siralama

LHR 0,385 6
CDG 0,601 4
AMS 0,378 7
FRA 0,224 9
MAD 0,621 3
BCN 0,228 8

IST 0,648 2
SVO 0,399 5
MUC 0,894 1
LGW 0,190 10

Entropi yonteminin ardindan TOPSIS ile yapilan degerlendirme islemi sonrasinda 2022
yili i¢in en yiiksek hizmet kalitesine sahip havaalaninin Miinih Franz Josef Strauss
Havaalani oldugu belirlenmistir. Siralamaya gére ikinci sirada Istanbul Havaalani ve

liciincii sirada ise Adolfo Suarez Madrid- Barajas Havaalani yer almaktadir.

Tablo 5.27'de, 2019, 2020, 2021 ve 2022 yillarina ait Entropi ve TOPSIS yontemleriyle
belirlenen kriter agirligi en yiiksek olan kriterler ve en yiiksek hizmet kalitesine sahip

havaalanlar1 gosterilmistir.
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Tablo 5.27. 2019-2020-2021 ve 2022 yillar1 i¢in analiz sonuglari

Entropi Kriter Agirhig1 En Yiiksek Olan

En Yiiksek Hizmet Kalitesine Sahip

Kriter Havaalan
2019 Havaalan1 Aligveris Magazalart Londra Heathrow Havaalani (LHR)
2020 Terminal Oturma Alanlari Londra Gatwick Havaalan1 (LGV)
2021 Terminal Temizligi Amsterdam Schiphol Havaalan1 (AMS)
2022 Terminal Temizligi | Miinih Franz Josef Strauss Havaalani(MUC)
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SONUC VE DEGERLENDIRME

Kiiresellesme, diinyanin en hizli ve 6nemli degisimlerine neden olmaktadir. Kiiresellesme
ile birlikte ulusal ve cografi sinirlar da ortadan kalkmaktadir. Havacilik sektorii de bu
degisimlerden etkilenmektedir. Havacilik sektoriinlin en Onemli ve en biiylk
paydaslarindan biri olan havalimanlar1 da degisimlerden etkilenmektedir. Havaciligin cok
yaygin olmadigi donemlerde sadece iilkelere acilan kapilar olarak islev goren
havaalanlar1 gliniimiizde birer yasam merkezi haline gelmistir. Yolcular artik sadece

seyahat edecekleri havayollarin1 degil gidecekleri havaalanlarini segmektedir.

Calismada havalimanlarinin  hizmet kalitesinin CKKV teknikleri kullanilarak
degerlendirilmesi amaglanmistir. COVID-19 oncesi ve sonrasi iki farkli donem analiz
edilmistir. Gergeklestirilen literatiir arastirilmasi sonucunda havalimanlarinda hizmet
kalitesinin belirleyici unsurlarinin pandemi 6ncesi ve sonrasinda degisimini ele alan ve
havalimanlarinin  performansini  bu baglamda degerlendiren bir ¢alismaya

rastlanmamistir. Bu ¢alismaya 6zgiinliik katmaktadir.

Sonuglar, havaalanlarinin hizmet kalitesinin toplumlar i¢in dnemli bir faktor oldugunu ve
hizmet kalitesinin yayginlagsmasiyla birlikte daha da ©nem kazandigim1 ortaya
koymaktadir. Ayrica, COVID-19 salgimyla birlikte yolcularin tercihlerinde ve
kriterlerinde belirgin degisiklikler gézlenmistir.

2019 yilinda yapilan analizde Entropi yontemi kullanilarak elde edilen verilere gore,
Entropi kriterine en yiiksek agirlik verilen kriter 0,234 6nem katsayisiyla havaalani
aligveris magazalari oldugu sonucuna varilmistir. Ardindan TOPSIS yontemi kullanilarak
yapilan degerlendirme sonucunda, en yliksek hizmet kalitesine sahip havaalaninin Londra

Heathrow Havaalan1 (LHR) oldugu belirlenmistir.



2020 y1lina gore, en yiiksek dnem katsayisina sahip kriter 0,162 agirlik degeriyle terminal
oturma alanlar1 oldugu sonucuna ulasilmigtir. Entropi yontemi kullanilarak yapilan
degerlendirme sonrasinda, en yiiksek hizmet kalitesine sahip havaalaninin Londra

Gatwick Havaalani olmustur.

2021 yilinda, Entropi agirliklandirma sonuglarina gore en 6nemli kriter 0,222 agirlik
katsayistyla terminal temizligi olarak belirlenmistir. En yiiksek hizmet kalitesine sahip

havaalani olarak Amsterdam Schiphol Havaalani oldugu sonucuna ulasilmistir.

2022 yili i¢in ise Entropi agirliklandirma sonuglarina gore en dnemli kriter 0,196 agirlik
katsayisiyla terminal temizligi sonucuna ulasilmistir. En yiiksek hizmet kalitesine sahip

havaalani olarak Miinih Franz Josef Strauss Havaalani oldugu belirlenmistir.

Salgin 6ncesi donemde, yiyecek-icecek secenekleri ve terminal oturma alani gibi
kriterlere 6nem verilirken, salgin sonrasi donemde terminal temizligi en Onemli
kriterlerden biri haline gelmistir. Bu degisim, havaalanlarinin hizmet kalitesi

performansinin degerlendirilmesinde dikkate alinmasi gereken dnemli bir faktordiir.

Ancak, 2020 yilinda ucuslarin kapatilmasi nedeniyle yeterli veriye ulasilamamis ve bu
durum c¢alismanin sinirlamalarindan  biri  olmustur. Bu nedenle, sonuglarin
genellestirilmesi ve daha kapsamli bir sekilde degerlendirilmesi igin gelecekteki
calismalarda daha genis bir Orneklemin kullanilmasi onerilmektedir. Ayrica, farkh
metodolojiler veya degerlendirme kriterleri kullanilarak yapilan ¢aligmalarin sonuglariyla

karsilastirma yapilabilir.

2022 yilinda yapilan analiz sonuglarma gore, iilkemizde bulunan Istanbul Havaliman
alternatifler arasinda ikinci siraya yerlesmistir. Bu degerlendirmede, havaalani personeli,
terminal igaret ve yonlendirme ve havalimani aligveris magazalari dncelikli olarak
gelistirilmesi gereken kriterler olarak belirlenmistir. Bu nedenle, havaalaninin miisteri
memnuniyetini ve hizmet kalitesini artirmak i¢in bu kriterlere odaklanilmasi énemlidir.
Gelistirme dnlemleri almarak Istanbul Havalimani'nin rekabet giicii ve yolculara sunulan

deneyim iyilestirilebilir.

Havaalani personeli i¢in alinabilecek Onlemler arasinda, personelin egitimi ve

yetkinliklerinin arttirilmasi yer alir. Miisteri iligkileri, iletisim becerileri ve yolculara
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yonelik hizmet kalitesi lizerine diizenlenen egitimler, personelin performansin1 olumlu
yonde etkileyebilir. Ayrica, personelin motivasyonunu artirmak icin ddiillendirme ve
tesvik sistemleri kurulabilir. Terminal isaret ve yonlendirme konusunda iyilestirmeler
yapmak icin, terminal i¢indeki isaret ve yonlendirme levhalari gézden gecirilebilir ve
daha etkili hale getirilebilir. Yolcularin kolayca yonlendirilmesi i¢in terminal i¢i rehberlik
ve harita hizmetleri iyilestirilebilir. Ayrica, farkli yolcu gruplarina hitap eden dil
secenekleri ve sembollerin kullanimi gibi diizenlemeler yapilabilir. Havaalani alisveris
magazalarinin gelistirilmesi icin, trlin gesitliligi ve kalitesi artirilabilir. Yolcularin
ihtiyaclarina daha i1yi cevap verebilmek i¢in yerel ve kiiresel markalarin cesitliligi
saglanabilir. Ayn1 zamanda magaza diizenlemeleri ve gorsel sunumlar gézden gegirilerek
aligveris deneyimi gelistirilebilir. lyilestirme siirecinde hangi kriterlerin gelistirilmesi
gerektigine karar verilirken, bu kriterlerin 6nem diizeyleri ve hedefler de dikkate

alinmalidir.

Calismanin havaalanlarinin hizmet kalitesi performansinin toplumlar i¢in 6nemli
oldugunu ve hizmet kalitesinin yayginlasmasiyla birlikte daha da 6nem kazandigim
ortaya koymaktadir. Bu ¢alisma, havacilik sektoriinde hizmet kalitesinin iyilestirilmesi
i¢in temel bir referans noktasi sunmaktadir. Arastirma sonuglari, havaalanlarinin hizmet
kalitesi performansinin degerlendirilmesi i¢in TOPSIS ve Entropi gibi ¢ok kriterli karar
verme yontemlerinin kullanilabilecegini gostermektedir. Havaalanlari, giderek artan

yolcu talebini karsilamak i¢in hizmet kalitesini siirekli olarak iyilestirmek zorundadir.
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