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0z

2019 yilinin sonlarina dogru bas gosteren Covid-19 salgini, basta havayolu endistrisi olmak tizere birgok sektori olumsuz olarak
etkilemistir. Bu siiregte havayollari, Covid-19'un olumsuz etkilerini azaltmak amaciyla sefer sayisini azaltma, isletim maliyetleri
yuksek olan ugaklari filodan ayirma ve bazi ugus rotalarina seferleri durdurma gibi uygulamalara basvurmustur. Covid-19 sireci
hava tagimaciligi endustrisinin en 6nemli paydaslari olan havayolu ile havaalani arasindaki iliskiyi de etkilemistir. Havayollarinin,
havalimanlarindan hizmet kalitesi ile ilgili istek ve beklentilerinde birtakim degisiklikler meydana gelmistir. Bu gcalismada Covid-19
surecinde havaalanlarinda sunulan hizmetlerin, havayollari agisindan 6nemi incelenmistir. Bu sayede Covid-19 surecinde
havayollarinin 6nem atfettikleri faktorlerin ortaya gikarilmasi hedeflenmektedir. Calisma kapsaminda bulanik AHP yénteminden
yararlanilmistir. Calismanin bulgulari, sirasiyla givenilirlik (0,442) ve fiziki varliklar 0,278 agirlik kriterlerinin en yiksek 6nem

derecesine sahip oldugunu géstermektedir. Bulgular ayni zamanda cevap verebilirlik (0,030) kriterinin en diisiik degerde oldugunu
ortaya koymaktadir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet kalitesi, hava tasimaciligi, SERVQUAL, Covid-19.

Airport Service Quality in The Covid-19 Process: Analysis of Airports
in Turkey
Abstract

The Covid-19 epidemic, which started in late 2019, adversely affected many sectors, especially the airline industry. In this process,
airlines resorted to the practices such as reducing the number of flights, removing aircraft with high operating costs from the fleet
and halting flights to some flight routes to reduce the negative effects of Covid-19. The Covid-19 process has also affected the
relationship between the airline and the airport, which are the most important stakeholders of the air transport industry. There
have been some changes in the demands and expectations of the airlines regarding the service quality from the airports. In this
study, the importance of the services offered at airports in the Covid-19 process for airlines has been examined. In this way, it is
aimed to reveal the factors that airlines care about during the Covid-19 process. The fuzzy AHP method was used in the study. The
findings of the study indicate that the weight criteria of reliability (0.442) and physical assets 0.278, respectively, have the highest
degree of importance. The findings also reveal that the responsiveness (0.030) criterion has the lowest value.

Keywords: Service quality, air transportation, SERVQUAL, Covid-19.
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GiRiS

Hava tasimaciliginin gelisiminde meydana gelen kiiresel olgekli gelismeler, havalimanlarinda
sunulan hizmetlere duyulan ihtiyaci énemli 6lglide etkilemektedir. Bu durum havalimanlarinda yolcu,
bagaj ve ucaklara verilen hizmetler ile ilgili yogunluklarin artmasina olanak saglamaktadir. Ozellikle
Avrupa, Asya ve Amerika pazarlarinda havayollari arasindaki rekabetin artmasi, havayollari izerinde
maliyet baskisi yaratmistir. Maliyetlerini dislirmek isteyen havayollari, yiksek hizmet kalitesi sahip ve
sunduklari hizmetleri gesitlendirebilen havalimanlarini tercih etmektedir (Pabedinskaité ve Akstinaitéa,
2014; Oum, Yu ve Fu, 2003). Ancak, 2020 yili basinda Covid-19 salgininin kiiresel olgekte yayilmasi,
havayollar sirketlerinin havalimanlarindan beklentilerini 6nemli 6lgiide degistirmistir. Buna ek olarak
devletler tarafindan alinan kisitlayici 6nlemler, havayolu yolcu trafigini énemli 6lglide dislirmustr.
Havayolu sirketleri Covid-19’un yikici etkisini hafifletmek amaciyla kargo tasimaciligina yénelmistir. Bu
sayede bircok havayolu sirketi finansal sikinti ve iflas riskini azaltmistir. Bunun yaninda seyahat
kisitlamalarinin artmasi ve ulkelerin hava sahalarini kapatmasi, daha ¢ok yiik ve kargo tasimaciligina
odaklanmis olan havayolu sirketlerinin havalimanlarindan beklentilerini énemli 6lgliide degistirmistir.
Salginin 6nlenmesi hususunda termal kamera kullanimi, dezenfektan kullanimi, ziyaretgi kabul etmeme
(karsilayici/ugurlayici), terminal icinde maske zorunlulugu ve sosyal mesafe kurallari gibi bir takim yeni
uygulamalar baglatan havalimanlarinin, en énemli musterisi olan havayollari agisindan daha da énemli
hale geldigi anlasilmaktadir. Her ne kadar havalimanlari tarafindan baslatilan yeni uygulamalar, kisa
vadece mdsteri tatmini acisindan 6nemli olsa da, uzun vadede bunun etkilerinin incelenmesi gerekliligi
ortaya cikmistir. Kisa vadeli misteri tatmini yerine, uzun vadeli hizmet kalitesinin 6l¢tilmesi, hava
tasimaciliginin en 6nemli iki paydasi olan havayolu ve havalimanlari agisindan énemli hale gelmistir.
Dolayisiyla bu ¢alismada misteri tatminin Olglilmesinden ziyade hizmet kalitesinin olgllmesine
odaklanilmistir. Bunun yani sira Covid-19 siirecinde havayollarinin havalimanlarindan beklentisinin ¢ok
yonlui olarak 6lglilmesi amaglanmistir.

Calisma kapsaminda, salgin slirecinde havayollarinin havalimani secimini etkileyen hizmet kalite
boyutlari ortaya cikartilarak, havayollarinin beklentileri ile hizmetle karsilastigi ana iliskin algilamalarin
karsilastirilmasi hedeflenmektedir. Dolayisiyla bu ¢alismada ilk asamada genis bir alan yazin taramasi
yapilarak havalimani hizmet kalitesi ve hizmet kalite boyutlari ortaya ¢ikartilmistir. Calismada Bulanik
AHP yontemi kullanilarak, havalimanlarinda SERVEQUAL degiskenleri Gzerinden sunulan hizmet kalitesi
havayollari agisindan 6lgtilmistiir. Calismanin son kisminda, analiz bulgulari ve sonuglar mevcut literattr
ile tartisiimis, gelecekte yapilacak calismalara i1sik tutmasi maksadiyla gesitli dnerilerde bulunulmustur.

1. LITERATUR TARAMASI
1.1. Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesi Boyutlari

GlnlUmizde kaliteyi tanimlarken mdisterinin algisi 6nem kazanmakta ve mdisterilerin sirekli
degisen taleplerini karsilamak ve bu taleplerin 6tesine gegmek kalite olarak degerlendirilmektedir. Japon
filozofisi hizmetin kalitesini “sifir hata — dogru seyi ilk defada dogru sekilde yapmak” olarak
tanimlamaktadir. Crosby (1979) hizmetin kalitesini “gerekliliklere uyum” olarak gormis ve isletme igi ile
disi hatalarin Olgilerek hizmet kalitesinin ortaya cikartilabilecegini belirtmistir. Ancak, Urinlerin
kalitesine bakarak hizmetlerin kalitesini 6lgmeye galismak imkansizdir. Ciinki hizmetler soyut, heterojen
ve birbirinden ayrilamaz 6zelliktedirler (Parasuraman vd., 1985). Lewis ve Booms (1973)’e gore hizmet
kalitesi hizmetin ne kadar iyi oldugunun bir olgutidir. Misteri iyi bir hizmetin verilmesi musteri
tatmininin karsilandigi anlamina gelir. Parasuraman vd. (1985) gelistirdikleri boyutlar ile musteri beklenti
ve tatmini arasindaki iliskileri agiklamak icin bir hizmet kalite modeli ortaya ¢ikarmislardir. Bu model ayni
zamanda hizmet kalite ¢iktisint mdisteri beklenti ve performansi arasindaki farka bakarak
degerlendirmektedir. iste bu farkliiklar ugurum olarak tanimlanmakta ve dort ayri kisimdan
olusmaktadir.
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a) Ugurum 1: Musteri beklentileriyle isletme yonetiminin tlketici beklentilerini algilayislari
arasindaki farklar,

b) Ugurum 2: Yonetimin misteri beklentilerini algilayisi ile hizmet kalitesi spesifikasyonlari
(standartlan) arasindaki farklar,

c) Ugurum 3: Hizmet kalitesi spesifikasyonlari (standartlari) ile tiketicilere ulastirilan hizmet
diizeyi arasindaki farklar,

d) Ugurum 4: Misterilere ulastirilan hizmet dizeyiyle misterilere hizmetlerle ilgili ulastirilan
mesajlar arasindaki farklardir.

Sekil 1. Hizmet Kalitesi Modeli

Agizdan agiza iletisim Kisisel Gereksinimler Gegmis Deneyimler

}

Beklenen Hizmet

A A

MUSTERI

YY

Ugurum 5 i

Algilanan Hizmet

Hizmetin Ulagtirtlmast D — Mu§ter11eriiet)i/;)er;e s 2

i l A
Ugurum 4

Algilamalarin hizmet kalitesi
Ugurum 1 spesifikasyonlarma gevrilmesi

Ugurum 2 i i

N Y 6netimin miisteri
beklentilerini algilayis bigimi

PAZARLAMACI

Kaynak: Parasuraman vd., 1985.

Sekil 1’deki model Uzerinde goruldiigu gibi musteri tarafinda kisisel gereksinimler, agizdan-agiza
iletisim ve ge¢mis deneyimler o hizmetten bir kalite beklentisini olusturmakta ve bu beklenti algilanan
hizmet ciktisi ile karsilastirimaktadir. isletme tarafinda ise pazarlamaci hizmetin misterilere sunulmasi,
digsal mesajlarin musterilere iletilmesi ve tim algilarin hizmet 6zelliklerine dondstiiriimesi sireci ile
ugrasmaktadir. Fakat isletmenin hizmetin misterinin goziinde kalite algisini 6lgmeye ihtiyaci vardir
¢linkli hizmetler dnceden de soylendigi gibi Grlinlerden farkli niteliklere sahiptirler. Bu sayede, kalite
boyutlari ve bu boyutlari olusturan maddeler icin ayri ayri skorlar elde edilebildiginden toplam kalite
diizeyinin degerlendirilmesinin yani sira misteriler icin dnemli olan boyutlarin ve bu boyutlar dahilindeki
en 6nemli maddelerin hangileri oldugu belirlenmektedir. Farkli zamanlardaki misteri beklentileri ve
algilari karsilastirimaktadir. isletme kendi SERVQUAL skorunun rakiplerin skoru ile karsilastirabilir. Farkli
kalite algilarina sahip misteri bolimlendirmelerini incelenmektedir. Fakat tim bu vyararlarin
olgilebilmesi icin hizmetin 6zelinde hizmet kalite boyutlarinin belirlenmesi gereklidir. Parasuraman vd.
(1985) tarafindan agiklanan hizmet kalitesi boyutlari 10 farkl birlesenden olusmaktadir. Bu birlesenler
fiziki varliklar, glvenilirlik, yanit verme, yetkinlik, ulasabilirlik, nezaket, iletisim, itibar (kredibilite),
emniyet ve miisteriyi anlamak boyutlarindan olusmakta ve iki kisma ayriimaktadir (Oztiirk, 2010). Klasik
SEVQUAL modelinde her iki kissmda 22 adet énerme bulunmaktadir. ilk kissmda miisteri beklentileri,
ikinci kisimda ise algilamalar yer almaktadir.
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1.2. Havalimanlarinda Hizmet Kalitesi

1978 yilinda ABD’de havayolu tasimaciligina yonelik gergeklestirilen yasal diizenlemeler sonrasi,
havayoluna olan talep artmis ve havaalanlari gok yogun bir sekilde kullanilmaya baslanmistir. Bu slrecte
havalimani kaynakl tikanikliklar meydana gelmeye baslamis ve bunlara bagli gecikmeler hizmet kalitesi
sorun yaratmaya baslamistir. Bu baglamda hava tasimaciligi sektoriinde, havalimani kaynakli
gecikmelerin dnlenmesi/yasanmamasi icin yapilmasi gerekenlerin veya bunlarin nedenlerinin incelendigi
cesitli calismalarin yapildigi goriilmektedir (Ater, 2012; Cavusoglu ve Macario, 2021; Kagan Albayrak vd.,
2020; Reynolds-Feighan ve Button, 1999; Rodriguez-Sanz vd., 2019). Havalimani kaynakl gecikmelerden
en fazla etkilenen paydaslarin basinda havayolu sirketleri gelmektedir. Havayolu sirketlerinin havalimani
kaynakl gecikme yasamasi, daha az sefer yapmasina, ugaklarin daha fazla yerde beklemesine ve bunlara
bagh maliyetlerin artmasi ayni zamanda verimliligin dismesine neden olmaktadir. Bu durumda
havayollarinin performansi, havalimanlarinin performansindan énemli 6l¢tide etkilenir hale gelmektedir.
Hatta zaman zaman havayollarinin performansinin (6zellikte zamaninda kalkis basarimi) havalimanlari ve
onun sahip oldugu kabiliyetler tarafindan belirlenmektedir. Bu kapsamda literatlirde havalimanlarinin
performansina odaklanan bircok calismanin yapildigi gérilmektedir (Gillen ve Lall, 1997; Lai vd., 2015;
Oum vd., 2003; Pacheco vd., 2006; Wanke vd., 2016; Yu, 2010). Alan yazinda havayolu Tasimaciliginda
Hizmet Kalitesinin farkl boyutlarda incelendigi calismalara da rastlanmaktadir. Bu kapsamda havayolu
tasimaciliginda hizmet kalitesinin kurumsal imaj, misteri memnuniyeti ve misteri sadakati Uzerindeki
etkisi incelendigi (Yanginlar ve Tuna, 2020), havayolu tasimaciliginda hizmet kalitesinin karsilastirmali
olarak analiz edildigi (Yildiz ve Erdil, 2013; Kazangoglu ve Kazangoglu, 2013), hizmet kalitesi algisinin
havayollarinda memnuniyet diizeylerine ve kurumsal imaja etkisi olan etkisinin ele alindigi (Okumus ve
Asil, 2007; Eroglu, 2013) ve hizmet inavasyonunun misteri memnuniyetine olan etkisinin incelendigi
(Yildinir, 2015) c¢alismalar yapilmistir. Dolayisiyla literatiirde yapilan c¢alismalardan hareketle,
havalimanlarinin sahip oldugu teknik 6zellikler, sahiplik yapisi, konumu ve hizmet kalitesi gibi konularin
havalimani performansini belirledigi séylenebilir.

Havalimanlarinin incelendigi ¢alismalarda, tek bir havalimanin analiz edilmesi yerine belirli 6zellik
ve benzerliklere sahip havalimanlarinin kendi icerisinde karsilastirildigi calismalara siklikla
rastlanmaktadir (Adler vd., 2013; Lai vd., 2015; Martin ve Roman, 2006; Oum vd., 2003; Pabedinskaité ve
Akstinaité, 2014). Alan yazinda, havalimanlar birbirleri ile karsilastirildigi calismalari da kendi icinde
siniflandirmak mumkdinddar. Bu kapsamda, Pabedinskaité ve Akstinaité (2014) havalimanlarini hizmet
kalitesi agisindan degerlendirmistir. S6z konusu g¢alismada Pabedinskaité ve Akstinaitéa (2014)
havalimanlari hizmet kalitesini 6lgerlerken ise 5 boyut kullanmislardir (Bkz. Tablo 1).
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Tablo 1: Havalimani Hizmetleri Degerlendirme Kriterleri

Hizmet Kalitesi
Boyutlari

Hizmetler

Degerlendirme Kriterleri

Kaynaklar

Havaalani parametreleri (pistlerin ve taksi yollarinin sayisi,

Ugak inis olanaklari F1 . S Tseng, Ho ve Liu, 2008
uzunlugu ve genislikleri)
Ugak parki F2 Mevcut ugaklarin park etmesine uygun park alanlari Tseng, Ho ve Liu, 2008
Pabedinskaité
. F3 Yeni ve iyi durumdaki ekipmanlarin kullanimi 2 ef |r'15.a| cve
Havaalani ekipmani Akstinaitéa, 2014
kullanimi i i ikli i i ini
o 4 Haveehmanlndah iklimlendirme sistemlerinin kullanimi ve Wyman, 2012
F Fiziki Varliklar temizligi
. . Sunulan yer hizmetlerinin yelpazesinin buyukltgi ve Pabedinskaité ve
Yer hizmetleri F5 yeterliligi Akstinaitéa, 2014
- Lo . Pabedinskaité ve
Ugak ve yolcu emniyeti F6 Yeni ve iyi durumdaki ekipmanlarin kullanimi Akstinaitéa, 2014
Havacilik dist hizmetler 7 Idar{ bl|ﬂalar|n iklimlendirme sistemlerinin kullanimi ile Wyman, 2012
temizligi
61 Du§ul§ gorus mes'afes'lr)e Sa.hlp Kategori Il t'|p|n'dek| Wyman, 2012
havalimanlarina inis i¢in ekipman mevcudiyeti
62 Havalimaninin, ugagin emniyetli inis ve manevrasi igin Tseng, Ho ve Liu, 2008
uygun ve hazir olmasi
63 Ugagin, terminalden hizl bir sekilde taksi yapmasini Tseng, Ho & Liu, 2008
Ugak inisi saglayacak hava alani tasarimi Wyman, 2012
. . - . Tseng, Ho ve Liu, 2008
G4 Havalimanin emniyet gerekliliklerine uygunluk durumu Wyman, 2012
Optimal havaalani verimliligi (kalkis sayisi ve saat basina .
G Givenilirlik G5 inis) Tseng, Ho ve Liu, 2008
G6 Optimal terminal verimliligi (glinde tasinan yolcu sayisi) Tseng, Ho ve Liu, 2008
Ucak park G7 Park alanlarinin, ugaklarin park etmesine uygunlugu Tseng, Ho ve Liu, 2008
ak parki
gakp G8 Park alanlarinin sayisinin yeterliligi Tseng, Ho ve Liu, 2008
Havaalani ekipmanin G9 Bakimli, kalibre edilmis ekipmanlarin sertifikali olmasi Tseng, Ho ve Liu, 2008
kullanimi G10  Bakimli, kalibre edilmis ve sertifikali ekipman kontrolii Tseng, Ho ve Liu, 2008
A A 611 Gecﬂfmelere ne(#en oIAmayan y0|C‘l‘J, kabin personeli ve Tseng, Ho ve Liu, 2008
Yer hizmetleri bagajlarin hizli bir sekilde kontrolu
G12 Dogru ve ekonomik yer hizmetlerinin verilmesi Tseng, Ho ve Liu, 2008
. . . M Pabedinskaité ve
- Havaalani ekipmani kullanimi €1 Ekipman arizasina aninda teknik yardim saglanmasi Akstinaitea, 2014
C  Cevap verebilirlik Pabedinskaité
. . U . . abedinskaité ve
Havacilik digi hizmetler c Teknik bakimin aninda ve dogru bir sekilde saglanmasi Akstinaitea, 2014
vi Operasyonel personelin yeterliligi (havacilik terminolojisi Pabedinskaité ve
bilgisi ve ingilizce seviyesi) Akstinaitéa, 2014
Y2 Bilgi sistemindeki hatalarin 6nlenmesi ;?)835 ve Rodrigues,
Havaalani ekipmani kullanimi o . .
Y3 Bilgi islem destek personelinin vardiyali galismasi Vreedenburg,1999
o Sl et sl SIS et
eviyes) ' ) bre € Akstinaitéa, 2014
Y Yetkinlik v o abedinek
- . . - . abedinskaité ve
Ugak ve yolcu emniyeti Y5 Havalimani emniyet personelinin yeterliligi Akstinaitea, 2014
Ver hizmetler Y6 yetoli rovati tenminolols bl ve mgizce seviyest  Pobedinsaié ve
veterlils Jistoll g v Akstinaitea, 2014
vb.)
Havalimaninda yolculara arag kiralama vb. hizmetleri veren . s
Havacilik digi hizmetler Y7 ersonelin yeterliligi (hizmet hizlari, yardim etme istekleri Pabedinskaite ve
s P yeterlills 'Y Akstinaitea, 2014
vb.)
F1 Havayollari ile diizgiin iletisimin saglanmasi igin yetkili Lopes ve Rodrigues,
personelin atanmasi 2007
Ugak inisi £2 Havallmanm dogru ve zamaninda istatistiksel bilgiler Lopes ve Rodrigues,
vermesi 2007
R I . . Lopes ve Rodrigues,
E  Empati E3 Istatistiksel bilgilerin gtivenli bir sekilde saklanmasi 2007
Havalimani ekipmaninin havayollarina 6zel bir sekilde Lopes ve Rodrigues,
. kurgulanmis olmasi 2007
Havaalani ekipmani kullanimi . .
Yolcular ile dizgtin iletisimin saglanmasi igin yetkili Pabedinskaité ve
E4 g 3 s ciny Akstinaitéa, 2014; Lopes

personelin atanmasi

ve Rodrigues, 2007

Kaynak: Pabedinskaité ve Akstinaitéa (2014)'den uyarlanmistir.
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Bu boyutlar fiziki varliklar, guvenilirlik, empati, glivence ve yanit verebilirliktir. Ayni zamanda
Parasuraman vd. (1985)in gelistirdigi SERVQUAL o6lgeginin adapte edilmis halini galismalarinda
kurgulamislardir. Calismada amag¢ havalimani tarafindan saglanan her bir hizmet sireci igin verilen
hizmetlerin kalitesi 6lgllmesidir. Kisaca bu boyutlari agiklamak gerekirse:

Fiziki varhiklar: Bu degerlendirme kriterleri grubu, hizmetlerin fiziki temelini (personelin
gériiniimii, ekipman ve iletisim igin kullanilan diger araglar) tanimlar. Onceki calismalarda (Pabedinskaité
ve Akstinaitéa, 2014; Tseng, Ho ve Liu, 2008) havalimani parametrelerinin (pistlerin ve taksi yollarinin
sayisi, uzunlugu ve genislikleri) en 6nemli kriterler oldugunu ortaya ¢ikarmistir. Bu durum, havalimaninin
altyapisinin havayollarinin degerlendirme kriterleri icinde en 6nemlisi oldugunu géstermektedir.

Giivenilirlik: Bu grupta, s6z verilen hizmetin operasyonel guveninirliginin istikrarl olmasi
beklenmektedir. Calismalarda (Pabedinskaité ve Akstinaitéa, 2014; Tseng, Ho ve Liu, 2008; Wyman,
2012) havalimani emniyet gereklilikleri uygunluk kriterinin havayollar sirketleri icin en onemli kriter
oldugu tespit edilmistir. Ozellikle gériisiin az oldugu sisli havalarda “follow-me” refakat aracinin
havalimaninin apronuna kadar ugaga yol gostermesi havayollari tarafindan énemli bir hizmet kriteri
olarak gorilmektedir.

Yanit verebilirlik: Misteriye verilen hizmetlerde istekli ve hizl bir sekilde cevap verilmesi olarak
tanimlanmaktadir (Tseng, Ho ve Liu, 2008). Bu grup iki kissmdan olusmaktadir. ilk kisimda teknik arizalar
digeri ise teknik bakim kismindan olusmaktadir. Yapilan calismalar teknik arizalarin en 6nemli kriter
oldugunu ortaya ¢ikarmistir.

Empati: Bu degerlendirme grubu, misterinin iginde bulundugu durum veya davranislarindaki
motivasyonu anlamak olan empatiyi kapsamaktadir. Pabedinskaité ve Akstinaitéa (2014)'na gore
havayollari ile diizgln iletisimin saglanmasi adina yetkili personelin atanmasi en 6nemli degerlendirme
kriteri olarak gériilmektedir. Ozellikle bu kriter bazi havalimanlarinda iyi yapilanmis havayollari igin &n
plana gikmaktadir.

Gilivence: Son hizmet boyutunda havalimani personelinin havacilik bilgisi ve tecriibesi
havayollarinin yer hizmetleri sunan havaalanina olan kalite glivenini arttiran esas kriter olarak
gorulmektedir calismalarda (Pabedinskaité ve Akstinaitéa, 2014). Bu durum, elbette yer hizmetlerinde
calisan personel ile ilgili olup, bu personelin havayollarinin kayip veya hasarli bagaj vb. taleplerinde de 6n
plana gikmaktadir.

Calismada, SERVQUAL modeli kullanilmis ve havayolu galisanlarinin da aralarinda bulundugu
uzmanlardan gorls alinarak, en 6nemli hizmet kriterleri belirlenmistir. Benzer galismada Merkert ve
Assaf (2015) diinyadaki uluslararasi havalimanlarini teknik 6zellikleri ve hizmet kalitesini dikkate alarak
iki asamali veri zarflama analizi yéntemini kullanarak analiz etmistir. Martin ve Roman (2006) ispanya’da
havalimanlarinin sahip oldugu maliyet, gelir ve operasyonel 6zelliklere ait degiskenleri kullanarak analiz
etmistir. Calismada veri zarflama analizinin (VZA) VE Surface Measure of Overall Performance (SMOP)
yontemi kullanilmistir. Pacheco vd., (2006) Brezilya’da bulunan havalimanlarinin yonetimsel, finansal ve
operasyonel verilerini kullanarak havalimanlarinin performansini analiz etmistir. Veri zarflama analizinin
(VZA) kullanildigi ¢alismada havalimanlarinin  sahiplik yapisinin performansi etkiledigi sonucuna
ulasilmistir. Adler vd., (2013) Avrupa’da bulunan 43 havalimaninin performansini incelemistir. Calisma
kapsaminda havalimanlarinin operasyonel, finansal performans boyutlari hem hava tarafi hem de kara
tarafi dikkate alinarak veri zarflama analizinin (VZA) araciligiyla analiz edilmistir. Janic ve Reggiani (2002)
ise cok kriterli karar verme yontemlerinden TOPSIS ve AHP’yi kullanarak topla&dagit ag yapisina uygun
havalimani se¢imine odaklanmistir. Calismada havalimanlarina ait operasyonel degiskenler kullanmistir.

Alan yazinda, havalimanlarinin gesitli boyutlarda farkli performans kriterleri kullanilarak analiz
edildigi bircok galisma yapilmistir. Yerel alan yazinda Covid-19 salginin havaciliga olan etkisinin gelen
olarak ele alindigi (Macit ve Macit, 2021), Covid-19 pandemisi ile havayolu hisse senetleri arasindaki
iliskinin incelendigi (Bagci vd., 2020) ve Turk sivil havacilik sektoriinde isletmelerin Covid-19 salginini
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yonetmek amaciyla yaptigi hamlelerin arastirildigi ¢calismalar (Akca, 2020) s6z konusudur. Ancak hava
tasimaciligr endustrisi dinamik bir cevrede faaliyet gostermektedir. Dolayisiyla havalimanlarinin en
onemli paydas ve musterilerinden olan havayolu sirketlerinin istek ve beklentileri dis ¢cevrede meydana
gelen olaylara bagl olarak dénem dénem degismektedir. Ornegin; Covid-19 salgininin ortaya ¢ikmasi
sonucu, ticari yolcu tasimacihgl faaliyetleri 6nemli 6lgiide azalmistir. Havayolu sirketleri, yolcu
tasimaciligr tarafindan kaynakh gelir dislsiini telafi etmek amaciyla hava kargo tasimaciligina
yonelmistir. Bunun yani sira havalimanlari, hava tagimacilig sektoriiniin diger paydaslari gibi bu krizden
onemli Olglide etkilenmistir. Bu durum alan yazinda, havalimanlarinin Covid-19 siirecindeki durumunu
inceleyen galismalarin yapilmasina zemin hazirlamistir. Yapilan ¢alismalar arasinda, Nakamura ve Managi
(2020) kuresel ve mekansal haritalama bilgilerine dayal olarak, Covid-19 pandemisinin yayllmasinda
(Covid-19’un ithalati ve ihracati) havalimanlarin etkisine odaklanmistir. Serrano ve Kazda (2020) Covid-
19 pandemisi sonrasi havalimanlarinin yapisinda meydana gelebilecek degisimleri arastirmistir. Calisma
kapsaminda, havalimanlarinin maliyet kontrol stratejilerine, yeniliklere uyumuna ve gelir yaratma
kaynaklarina iliskin cesitli 6nerilerde bulunulmaktadir. Forsyth vd., (2020) Covid-19 sonrasi havayolu
sirketlerinin yolcu sayisinda meydana gelen dislise bagh olarak havalimani (cretleri konusunu ele
almistir. Calismada Covid-19 sonrasi havalimani Ucretlendirmeleri ile ilgili olarak; kriz doneminde
Havalimanlarinin {cretlerinde yapmasi gereken ayarlamalar ve havalimanlarinin zaman iginde
maliyetlerini telafi edilmesi gibi konularda birtakim énerilerde bulunulmaktadir. Tuchen vd., (2020) ise
Covid-19 pandemisinin hava tasimaciligl sektora Gzerindeki etkisinden hareketle, havalimanlarinin gevik,
esnek ve gelecege hazir hale gelmesi icin kullanici deneyimine dayanan bir kavramsal model
gelistirilmistir. Alan yazinda havalimanlarin gesitli acilardan, farkli yontemler kullanilarak ve Covid-19
pandemisinin de etkilerinin dikkate alinarak incelendigi bir¢ok calisma yapilmistir. Ancak, havayolu
sirketlerinin yolcu gelirlerinde meydana gelen daralma sonrasi hava kargo tasimaciligina odaklanmasi
konusunda ¢alismalarin sinirli sayida kaldigi anlagiimaktadir. Bunun yani sira Covid-19 pandemisi sonucu
hava kargo tasimacihigi faaliyetlerine yonlenen havayolu sirketleri agisindan, en uygun havalimani segimi
konusunda da literatlirde calisma yapilmadigl anlasilmaktadir. Dolayisiyla bu c¢alismada, yolcu
tasimaciligl yerine hava kargo tasimaciligina odaklanan havayolu sirketleri acgisindan uygun havalimani
sicimine odaklanilmistir. Calismanin bu yoniyle alan yazina katki saglamasi ve literatiirde yer alan
boslugu doldurmasi beklenmektedir.

2. METODOLOIi

Havalimanlarinda Covid-19 siresinde hizmet kalitesi agisindan meydana gelen degisikliklerin
ortaya cikarilmasinin amaglandigi bu ¢alismada yontem olarak bulanik sayilar ve bulanik Analitik
hiyerarsi stireci kullaniimistir. Calismanin bu kisminda bulanik AHP ile ilgili bilgi verilecektir.

2.1. Bulanik Sayilar

Bulanik kiime teorisini ilk olarak Zadeh (1965) tarafindan onerilmistir. Bulanik kiimeler sifir ile bir
arasinda deger alan bir uyelik fonksiyonuna sahiptir. Sekil 2’de Uggen bulanik sayilarin gosterimi

bulunmaktadir, A=(l, m, u)_
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Sekil 2: Uggen Bulanik Fonksiyonu

0 >
1 m u X

Tanim 1. AEF(R) bulanik sayi olarak ifade edilir, ﬂA(XO):l gibi ve herhangi ae[O,l] bulunan % €R

= >
ifadeleri icin asagida bulunan sartlarin saglanmasi durumunda A, [X’#A (X) - a] , [0’1] kapal

araliginda ifade edilmektedir. F(R) ise bulanik kiimelerin tiimiine karsilik gelmektedir ve R reel sayilar
olarak ifade edilir.

u

Tanmim 2. R’de, bulanik sayilar A olarak ifade edilerek tanimlanmaktadir. Sayet iiyelik fonksiyonu
J

'uA(X):D _>[0'1] olarak tanimlanirise, A bulanik kiimesinin ticgen tiyelik fonksiyonu Denklem (1)’de
ifade edilmektedir.

0, x<1,
(x-)/(m-1), I<x<m,
u(x)=
A (u-x)/(u-m), m<x<u,
o, X > U. (1)

U
A bulanik kiimesinde (lSmSu) olarak ifade edilen Ulyelik fonksiyonlarindan, / en kiguk

degeri, u en blylk degeri ve m bu iki deger arasinda eleman olarak tanimlanmaktadir. Fakat tim Gyelik
U

fonksiyonlarinin esit oldugu (/ :m:u) durumda ise, A kiimesi bir bulanik kiime olarak ifade edilmez.

[l
Uggen bulanik sayilar (/’ m, u) olarak gésterilir. A bulanik kiimesinin elemanlari {XED |/<m<u}.

olarak ifade edilir. A1=(/1, m,, ul) ve AZZ(IZ’ m,. UZ) iki tggen Uyelik fonksiyonlarina sahip

bulanik kiimeler olarak taniml olsun. Bu iki bulanik kiime arasindaki aritmetik islemlerin kurallan
Denklem (2-7) olarak ifade edilmektedir (Kaufmann ve Gupta, 1988; Kaufmann ve Gupta, 1991).

A DA, =(h, my, u))® (L, my, u))=(l+1,, m+m,, u; +u,) 2)
Al A =(h, my, u))t (L, my, uy)=(h—uy, m—m,, u,—1,) (3)
A®A, =(l, my, m)®(l,, my, u,)=(lxl,, mxm,, u,xu,) ()
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k®A, =k® (L, my, uy)=(kch, kamy, kxu) Y k>0, keR

('&1)7 2(/11 my, U1)_1 z(]-/U;U 1/m,, 1//1) )
7

2.2. Bulanik Analitik Hiyerarsi Siireci

Saaty (1980) tarafindan gelistirilen AHP y6ntemi, karar vericilerin ikili karsilastirma yargilarina
dayanmaktadir. Belirsizlik ortaminda ise AHP yontemi genisletilerek, FAHP yontemi literaturde sikilikla
kullanilan bir modeldir.

Bu calismada, mevcut literatlirde en az elestiri alan Buckley'in (1985) yaklasimi tercih edilmistir
(Kahraman vd., 2018). Uygulamanin adimlari asagidaki gibi 6zetlenmistir (Havle ve Kilig, 2019; Singh ve
Prasher, 2019).

Adim 1. Bulanik karsilastirma karar matrisinin olusturulmasi. Bu asamada, dilsel degiskenler
kullanilarak karar vericilerin yargilarindan olusan bir karsilastirma karar matrisi olusturulur. Bu ¢alismada
kullanilan dilsel degisim 0lcegi Anagnostopoulos vd. (2007) tarafindan 6nerilen bulanik sayilar
kullaniimistir, Tablo 2. Karsilastirma karar matrisi Denklem (8) ile gdsterilmistir.

Tablo 2: AHP’de bulanik 6lgek degerleri

Kesin AHP Olgek Fuzzy AHP Olgek
Dilsel Degiskenler TFS Karsit TFS
E Esit 1 (1,1,1) (1,1,1)
MP  Zayif avantaj 2 (1, 2,3) (1/3,1/2,1)
M Fenadegil 3 (2,3,4) (1/4,1/3,1/2)
SP Tercih edilir 4 (3,4,5) (1/5,1/4,1/3)
S lyi 5 (4,5,6) (1/6, 1/5, 1/4)
VP Oldukga iyi 6 (5,6,7) (1/7, 1/6, 1/5)
V. Cokiyi 7 (6,7,8) (1/8, 1/7, 1/6)
AP Kesin 8 (7,8,9) (1/7, 1/6, 1/5)
A Mikemmel 9 (8,9,9) (1/9, 1/9, 1/8)
1 a, Q15
R oy 1 Ozn
Oy Gy - 1 | (8)

Adim 2. Grup karari ile karar vericiler tarafindan degerlendirilen dilsel karsiligi olan bulanik
sayllarin Denklem (9) ile hesaplanarak toplanmasi.

K 1/K K K 1/K
ly :[H/a‘kj M :[Hmvk] Y :£Huifkj
k=1 , k=1 , k=1

1/K

9)
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A=(l,m., u.
Burada ( g u,]) seklinde ifade edilir ve K karar vericilerin sayisini gostermektedir.

Adim 3. Bulanik karar matrisi hesaplanir. Bu adimda, bulanik karsilastirma degerleri Denklem (10)
kullanilarak hesaplanir (Buckley, 1985).

' (i=1,2,...,n) (10)

u

w

Sonraki asamada, kriterlerin bulanik agirlari i Denklem (11) kullanilarak hesaplanir.

-1
Wizl‘,@(rl@rz@...@rnj
(11)

]
Burada /i bulanik karsilastirma degerlerinin geometrik ortalamasini gostermekte iken, Wi ise
kriterlerin agirhgini ifade etmektedir.

Adim 4. Bu asamada, kriterlerin bulanik agirliklarinin kesin sayilara dontstiirmek i¢in durulastirma

U
yapilir. Wi bulanik sayi olarak ifade edildiginden, agirlik merkezi durulastirma yéntemi olan Bulanik
Olmayan Performans (BNP) metodu Denklem (12) kullanilarak hesaplanir (Bellman ve Zadeh, 1970;

Hsieh vd. 2004).

BNP, =1, +{(uwi—lwi)+(mwi—/wi)}
Vi

3 (12)

Adim 5. Durulastirma sonrasinda elde edilen kriterlerin kesin agirliklarinin normalizasyonu yapilir.
Bu kesin degerlerin normalizasyonu Denklem (13) kullanilarak hesaplanir.

i=1 - (13)

3. BULGULAR

Bu calismada havalimani hizmetleri degerlendirme kriterleri ve bu kriterleri etkileyen alt kriterler
literatirden derlenmistir (Tablo 1). Derlenen bu kriterlerin hiyerarsik yapisi ¢ikarilarak, karar vericiler ile
degerlendirilerek, kriterler arasindaki 6nem diizeyleri Covid-19 dénemi icin degerlendirilmistir. Calisma
kapsaminda hem havayolu tasimaciligi sektoriinde aktif olarak ¢alismis hem de havayolu ve havaalani
konularinda akademik galismalari olan uzmanlarin gorislerine basvurulmustur. Dolayisiyla ¢alismada,
sektor deneyimine sahip olup, Havacilik Yonetimi Anabilim Dali’'nda egitim gérmiis 5 akademisyenin
goriisiine basvurulmustur. Bu arastirma icin iskenderun Teknik Universitesi Etik Kurulu’nun 30.03.2021
tarih ve 29122032-100-96 sayili karari ile etik kurul onayi alinmistir. Elde edilen degerlendirmeler FAHP
yontemiyle analizi yapilmistir. Toplam 5 ana kriter bulunmaktadir. Bunlar sirasiyla; Fiziki Varliklar (F) ana
kriteri ve 7 alt kriterlerden, Guvenilirlik (G) ana kriteri ve 12 alt kriterden, Cevap Verebilirlik (C) ana
kriteri ve 2 alt kriterden, Yetkinlik (Y) ana kriteri 7 alt kriterinden ve son olarak Empati (E) ana kriteri ve 5
alt kriterinden olusmaktadir.

Buna gore oncelikle, amag¢ tanimlanarak, belirlenen kriterlerin hiyerarsik yapisi belirlenmistir.
Calismanin amaci havalimani hizmetleri degerlendirme kriterleri ve bu kriterleri etkileyen alt kriterlerin
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onem duzeylerinin belirlenmesidir. Sonraki asamada karsilastirma degerlendirme kadar matrisi
olusturulmustur, Denklem (8). 5 karar verici icin ikili karsilastirmalar yapilmistir. Bu ikili karsilastirmalar
oncelikle dilsel karsilastirma olup, Tablo 2’den karsilastirma matrislerinin dilsel degiskenleri
olusturulmustur. Bu dilsel degiskenlerin karar matrisleri; ana kriterlerin degerlendirilmesi icin Tablo 4’de,
Fiziki Varliklar (F)'in alt kriterleri icin Tablo 6’de, Glvenilirlik (G)'in alt kriterleri icin Tablo 8'de, Cevap
Verebilirlik (C)'in alt kriterleri icin Tablo 10’de, Yetkinlik (Y)'in alt kriterleri icin Tablo 12’de ve Empati
(E)’'nin alt kriterleri i¢in Tablo 14’de belirtilmistir. Bu dilsel degiskenlerin bulanik sayr karsiliklari ile
Denklem (9-10) ile birlestirilerek hesaplanmistir.

Geometrik ortalama ile hesaplanan bu karar matrisleri sirasiyla ana kriterler olan; Fiziki Varliklar
(F), Guvenilirlik (G), Cevap Verebilirlik (C), Yetkinlik (Y) ve Empati (E) igin dilsel degiskenlerin bulanik sayi
karsiliklari ile Denklem (9-10) ile birlestirilerek hesaplanmistir. Buna ek olarak yukarida bahsedilen ana
kriterlere bagh alt kriterlerin de dilsel degiskenlerin bulanik sayi karsiliklari ile Denklem (9-10)
denklemleri araciligiyla hesaplanmistir. Sonraki asamada, Denklem (11) vasitasiyla karar matrisi ¢ozalir
ve kriterlerin bulanik degerlerine ulasilir. Denklem (12) BNP durulastirma metodu ile, bulanik tGggen
sayllarin, durulastirilarak kesin (crisp) sayilara donustirilir. Bu elde edilen sayilar tim kritereler igin
uygulanmistir. Denklem (13) vasitasiyla ise, elde edilen kesin sayilarin normalizasyonu saglanarak,
kriterlerin [0,1] araliginda siralanmasi elde edilmis olur. Boylece karar matrisleri ¢6zilmis olur. Bu
asamadaki ¢ozimler sirasiyla; ana kriterler icin Tablo 5’da, Fiziki Varliklar (F)'in alt kriterleri icin Tablo
7’da, Guvenilirlik (G)'in alt kriterleri icin Tablo 9'de, Cevap Verebilirlik (C)’in alt kriterleri icin, Tablo 11’de,
Yetkinlik (Y)'in alt kriterleri igin Tablo 13’de ve Empati (E)'nin alt kriterleri icin Tablo 15’de belirtilmistir.

Bulunan ana kriterler ve alt kriterlerin degerleri yerel agirliklar olarak ifade edilebilir fakat,
¢alismanin amaci ve hiyerarsisi dikkate alindiginda bu kriterlerin global agirliklarinin bulunmasi gerekir ve
boylece Tablo 3’de elde edilen tim kriterlerin yerel ve global agirliklari ile beraber kriterlerin 6nem
siralamasi elde dilmis olur.
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Tablo 3: Havalimani Hizmetleri Degerlendirme Kriter ve Agirliklar

Alt

Hizmet Kalitesi Boyutlari Agirhk . Yerel agirlik Global agirlik Siralama
Kriterler

F1 0,193 0,054
F> 0,293 0,081
F3 0,169 0,047

F 0,278 Fa 0,077 0,021 22
Fs 0,107 0,030 11
Fs 0,106 0,029 12
F; 0,054 0,015 29
G; 0,115 0,051 6
G, 0,138 0,061 2
G;3 0,048 0,021 23
Gy 0,060 0,026 17
Gs 0,128 0,056 3

G 0,442 Gg 0,122 0,054
Gy 0,091 0,040 8
Gg 0,074 0,033 10
Gy 0,064 0,028 14
Gio 0,065 0,029 13
Gz 0,041 0,018 28
G12 0,056 0,025 19

c 0,030 C; 0,315 0,010 31
C, 0,685 0,021 24
Y1 0,188 0,028 16
Y, 0,135 0,020 25
Y3 0,045 0,007 33

Y 0,148 Ya 0,152 0,023 21
Ys 0,248 0,037 9
Ys 0,164 0,024 20
Y7 0,068 0,010 30
E; 0,254 0,026 18
E, 0,190 0,019 27

E 0,101 E; 0,087 0,009 32
Eq 0,191 0,019 26
Es 0,278 0,028 15

Tablo 3’de elde edilen tiim kriterlerin sonuglarina bakildiginda, ana kriterler iginde en yiiksek
6nem derecesine sahip kriterlerin; 0,442 agirlik degeri ile Glvenilirlik (G) ana kriteri ve bunu 0,278 agirlik
degeri ile Fiziki Varhklar (F) ana kriteri takip etmektedir. Ancak, 0,030 agirlik degeri ile Cevap Verebilirlik
(C) ana kriteri ise en dustuk deger bulunmustur.

Ana kriterlere daha detayh olarak incelendiginde; Fiziki Varliklar (F) ana kriterinin alt kriterlerine
bakildiginda, en yliksek kriterin 0,293 agirlik degeri ile Mevcut ugaklarin park etmesine uygun park
alanlari (F2) kriteri ve bunu 0,193 agirlik degeri ile Havaalani parametreleri (pistlerin ve taksi yollarinin
sayisl, uzunlugu ve geniglikleri (F1) kriteri izlemistir. Ancak bu ana kriter grubunda en dusuk agirhk degeri
ise 0,015 agirlik degeri ile idari binalarin iklimlendirme sistemlerinin kullanimi ile temizligi (F7) kriteri
sonucu bulunmustur.

Guvenilirlik (G) ana kriterinin alt kriterlerine bakildiginda, en yiiksek kriterin 0,138 agirlik degeri
ile Havalimaninin, ugagin giivenli inis ve manevrasi icin uygun ve hazir olmasi (G2) kriteri ve bunu 0,128
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agirhk degeri ile Optimal havaalani verimliligi (kalkis sayisi ve saat basina inis) (G5) kriteri izlemistir.
Ancak bu ana kriter grubunda en dusuk agirlik degeri ise 0,015 agirhk degeri ile Gecikmelere neden
olmayan yolcu, kabin personeli ve bagajlarin hizli bir sekilde kontrolii (G11) kriteri sonucu bulunmustur.

Cevap Verebilirlik (C) ana kriterinin alt kriterlerine bakildiginda, en yilksek kriterin 0,685 agirlik
degeri ile Teknik bakimin aninda ve dogru bir sekilde saglanmasi (C2)  kriteri bulunmus. Ancak, bu ana
kriter grubunda en dustik agirlik degeri ise 0,315 agirlik degeri ile Ekipman arizasina aninda teknik yardim
saglanmasi (C1) kriteri sonucu bulunmustur.

Yetkinlik (Y) ana kriterinin alt kriterlerine bakildiginda, en yiiksek kriterin 0,248 agirlik degeri ile
Havalimani emniyet personelinin yeterliligi (Y5) kriteri ve bunu 0,188 agirlik degeri ile Operasyonel
personelin yeterliligi (havacilik terminolojisi bilgisi ve ingilizce seviyesi) (Y1) kriteri izlemistir. Ancak bu
ana kriter grubunda en disik agirlik degeri ise 0,045 agirlik degeri ile Bilgi islem destek personelinin
vardiyali calismasi (Y3) kriteri sonucu bulunmustur.

Empati (E) ana kriterinin alt kriterlerine bakildiginda, en yiksek kriterin 0,278 agirhik degeri ile
Yolcular ile diizgln iletisimin saglanmasi igin yetkili personelin atanmasi (E5) kriteri ve bunu 0,254 agirhk
degeri ile Havayollari ile duzgilin iletisimin saglanmasi igin yetkili personelin atanmasi (E1) kriteri
izlemistir. Ancak bu ana kriter grubunda en diisiik agirlk degeri ise 0,087 agirlik degeri ile istatistiksel
bilgilerin glvenli bir sekilde saklanmasi (E3) kriteri sonucu bulunmustur. Diger taraftan global agirliklara
bakildiginda, ¢alismada 6n 6nem arz eden kriterlerin sirasiyla; en yiksek kriterin 0,081 agirlk degeri ile
Mevcut ucgaklarin park etmesine uygun park alanlari (F2) kriteri ve bunu 0,061 agirlik degeri ile
Havalimaninin, ugagin glvenli inis ve manevrasi i¢in uygun ve hazir olmasi (G2) kriteri izlemistir. Ancak
bu ana kriter grubunda en dusik agirhik degeri ise 0,007 agirlik degeri ile Bilgi islem destek personelinin
vardiyali galismasi (Y3) kriteri sonucu bulunmustur.

4. DEGERLENDIRME

Calismada havayollarinin havalimani tercih ederken dikkat ettikleri kalite boyutlari incelenmis ve
bu boyutlar incelenirken pandemi déneminin etkileri de 6lglilmistiir. Pabedinskaité ve Akstinaitéa
(2014) yaptiklari galismada fiziki varliklar boyutunun havayollari igin en az 6nemli boyut oldugunu ortaya
cikarmislardir. Bunun sebebi ise hiz, emniyet ve yetkinlik agisindan fiziksel ¢evrenin éneminin diger
unsurlara nazaran kullanicilar boyutunda en az olmasi olarak goérilmektedir. Bu c¢alismada
gostermektedir ki Covid-19 ile birlikte fiziksel varliklar havayollari igin daha 6nemli bir hale gelmistir.
Ozellikle giderek artan pandemi &nlemleri ve yolcu seyahat kisitlamalari havayolu tagimaciligini hatiri
sayilir 6l¢lide azaltmistir. Bu durum pek ¢ok ucagin yerde kalmasina sebep olmus ve yerdeki ugaklarin
emniyetli bir sekilde bekleyebilmeleri i¢in devasa park alanlarina ihtiya¢ duyulmustur. Fakat ugaklarin
sadece yerlerinde sonraki seferlerine kadar beklemeleri demek sadece alan gereksinimini degil, ayni
zamanda dizenli ve dogru bakim gereksinimlerini de dogurmaktadir. Pabedinskaité ve Akstinaitéa
(2014) galismalarinda havalimanlarinin operasyonel verimliliklerinin degerlendirilmesinde bu tir dizenli
bakim hizmetlerinin verilmesinin ¢ok 6nemli bir kriter oldugunu belirtmektedirler. Yu (2010)
calismasinda ugak bakim hizmet verimliliginin Tayvan’li havayolu isletmeleri igin ¢ok énemli bir kriter
oldugunu belirtmistir. Dolayisiyla, Covid-19 déneminde de ugaklarin park alanlarindaki diizenli bakim
gereksinimleri de eskiye nazaran artmistir.

ACI (2020)'nin Covid-19 ile ilgili olarak yaptig1 diizenli bilgilendirmelerde havalimanlarina vermis
oldugu &diiller arasina “Hijyen Odilini” de dahil ettigini agiklamistir. Sivil toplum kuruluslarinin vermis
olduklari hijyen standartlari 6dilleri havalimanlarinin yolcularin saglik durumlarina verdikleri 6nemi de
gostermektedir. Bu sebepten dolayi ¢ogu havalimani iklimlendirme ekipmanlarinin virlise karsi diizenli
bir sekilde temizliklerini saglamakta ve yolcularin kapali mahallerde uzun sireler kalmasina izin
vermemektedirler. Ancak bu galismada havalimanlari igin iklimlendirme ekipmanlarinin temizligi 6n
siralarda yer almamakta, onun yerine ugaklarin hizl inis ve kalkis operasyonlarina ve buna bagl yer
hizmetlerine daha ¢ok 6nem verildigi ortaya ¢ikmaktadir.
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Yapilan bir baska ¢alismada (Liou vd., 2011) havalimanlarinin verdikleri hizmet kalite artisinin
personel kalitesine ve personelden elde edilen hizmet kalite giktisina bagh oldugu belirtiimektedir.
Ozellikle birgok havalimani otoritesi ve (ilke saghk kurulusu havalimanlarinda Covid-19 viriisiine karsi
alinacak tedbirler hususunda personelini egitmekte ve strdurilebilir bir calisma ortami saglamaya gayret
etmektedirler. Ancak yapilan bu arastirmada havalimanlarinin énceliginin fiziksel imkanlara gore kaydigi
gorilmektedir.

5. SONUC VE ONERILER

Covid-19 pandemisi, havayolu tagsimaciligi sektoriiniin tarihinde karsi karsiya kaldigi en blyik
krizlerden biridir. Bu siiregte birgok havayolu sirketi finansal sikinti ve iflas etme riski yagamistir. Krizin
etkisini hafifletmek amaciyla havayolu sirketleri, hava kargo tasimaciligina yonelmistir. Hatta bircok
havayolu sirketi, yolcu ucaklarinin yapilandirmalarinda degisiklik yaparak, bunlari hava kargo tasimacilig
amaciyla kullanmaya baslamistir. Dolayisiyla bu siiregte havayolu sirketlerinin havalimani segimi ile ilgili
dinamikler 6nemli 6l¢tide degismistir. Pandemi siirecinde kayiplarini telafi etmeye calisan ve hava kargo
tasimaciligina yonelen havayolu sirketleri agisindan uygun havalimaninin belirlenmesi son derece kritik
bir 6neme haizdir. Kargo havalimani segiminde yeterli, dogru ve etkin karar mekanizmasina sahip
havayolu sirketlerinin rekabet avantaji elde etmesi ve bu krizi daha az hasarla atlatmasi mimkin hale
gelmektedir. Bu bakis agisindan hareketle g¢alismada, havayolu sirketleri icin Covid-19 sirecinde en
uygun havalimani segimine odaklaniimistir.

Calismada kapsaminda elde bulgular, givenirlilik ve fiziki varliklar ana kriterlerinin 6nem
dizeylerinin yiksek oldugunu gostermektedir (Tseng, Ho ve Liu, 2008; Pabedinskaité ve Akstinaitéa,
2014). Esas itibariyle 6nem dizeyi yiksek olan bu ana kriterleri, alt kriterleri dikkate alarak
degerlendirmek daha dogru olacaktir ¢linkii bu kriterlere bagh alt kriterlerin énem diizeyinin oldukga
yiksek oldugu goriilmektedir. Bu baglamda Covid-19 siirecinde havayolu sirketlerinin havalimani
seciminde, kargo tasimaciligina uygun olarak tasarlanmis, teknik kapasite ve donanima sahip
havalimanlarinin énemli hale gelmistir (Tseng, Ho ve Liu, 2008; Pabedinskaité ve Akstinaitéa, 2014).
Bulgular ayni zamanda havalimanlarinin operasyonel performansinin Covid-19 déneminde 6nemli hale
geldigini ve havayolu sirketlerinin havalimani secimini etkiledigine isaret etmektedir.

Alt kriterlerin 6nem dizeyleri ve agirliklarina iliskin analiz bulgularinin incelendiginde, mevcut
ucaklarin park etmesine uygun park alanlarinin olup olmadigi, havalimaninin, ugagin emniyetli inis ve
manevrasi i¢in uygun ve hazir olmasi, ayni zamanda optimal havaalani verimliligi (kalkis sayisi ve saat
basina inis) alt kriterlerinin havalimani segiminde 6nemli hale geldigi goriilmektedir. Bu kapsamda,
Covid-19 sirecinde hava kargo tasimaciligi faaliyetine yonelen havayolu sirketleri agisindan birkag
hususun kritik hale geldigi belirtiimektedir. Bunlar; havalimanlarinin hava araglarina uygun park
olanaklarina sahip olmasi, ugus emniyetinin saglanmasina uygun yapida olmasi ve operasyon faaliyetinin
etkin ve verimli sekilde yapilmasina uygun olmasi seklinde siralanabilir. Covid-19 salgini nedeniyle,
havayolu sirketlerinin havalimani se¢imi konusunda ugus operasyon siirecini hizlandiracak, daha etkin ve
verimli faaliyet gostermesini saglayacak ozelliklere ve niteliklere sahip olmasi gayet dogaldir ¢linki bu
siirecte havayolu sirketlerinin havalimani segim 6ncelikleri degisim géstermistir.

Havalimanlarinda hizmet kalitesinin incelendigi bu ¢alismanin birtakim kisitlari s6z konusudur. Bu
kisitlardan birincisi, elde edilen bulgularin uzman goriis ve degerlendirmeleri dogrultusundan sekillenmis
olmasidir. Esas itibariyle mevcut uzman degerlendirmeleri, hizmet kalitesini 6lcecek en iyi yontemlerden
biri olsa da bunlarin glvenirliligi ve gecerliligi dikkate alinarak bu ¢alisma ele alinmistir. Calismanin ikinci
kisiti ise SERVQUAL modeli ile ilgilidir. Bu model verilen hizmetler ile ilgili bir derecelendirme ve
siralamaya olanak saglamaktadir. Ancak verilen hizmetlerin timiiniin standartlarin altinda oldugu
durumlarda “yeterli olmayan” hizmetlerin 6n plana ¢ikmasina neden olmaktadir. Dolaysiyla bu modelde
yanlis degerlendirmelerin ortaya ¢ikmasina s6z konusu olabilir.

Calismada sonucunda elde edilen bulgular, havayolu sirketlerinin havalimani se¢ciminde 6ncelikli
olarak havaalanlarinin operasyonel olanaklarina odaklandigini gostermektedir. Covid-19 silirecinde
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havayolu yolcu tasimaciligl faaliyetlerinin 6nemli Olglide sekteye ugramasi havalimani segimi ile ilgili
talep ve beklentilerin degismesine neden olmaktadir. Nitekim analiz sonuglari, havayolu sirketlerinin
ucus operasyonu ile ilgili fiziki olanaklari yeterli olabilecek havalimanlarina ydnelmistir. Havayolu
sirketlerinin bu yénelimi, Covid-19 pandemisi ile birlikte hava kargo tasimaciliginin artan hacminin ve
oneminin bir sonucu olarak degerlendirilmektedir. Bundan sonra yapilacak ¢alismalarda Covid-19
pandemisinin havalimanlari izerindeki etkisi bulanik sayilar ve bulanik Analitik hiyerarsi stireci yontemi
kullanilarak incelenebilir. Bu sayede havalimanlarinda meydana gelen vyapisal ve operasyonel
degisikliklerin ortaya gikarilmasi saglanmis olur.
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EKLER

Tablo 4. Ana Kriterler igin ikili Karsilastirma Matrisinin Dilsel Degiskenler

F G C Y E

F EEEEFE 1/M,E, V,V,V 1/A, 1/A, 1)V, 1/A, 1V 1/S, 1/V, 1/M, 1/M, 1/V 1/M, 1/S, M, E, 1/A

G M,E 1/V,1/V,1/V E,E EEE 1/V, 1/A, 1/A, 1/A, 1V 1/S,E, 1/M, 1/Mm, 1/V 1/V, 1/M, 1/S, 1/Mm, 1/A

C AAVAYV V,A A AV EEEEE V,A AV, A V,A AV, A

Y S,V,MM,V S, E,M, M, V 1V, 1/A, 1/A, 1V, 1/A EEEEE 1/V, 1/M, 1/S, S, 1/M

E M,S,1/M,E A V,M,S, M, A 1/V, 1/A, 1/A, 1)V, 1/A V,M,S,1/S,M E,E EEE

Tablo 5. Ana Kriterler igin Bulanik ve Normalize Agirliklari

Kriterler Bulanik Agirliklar Agirhk Normalizasyon Siralama

F (0.21. 0.28. 0.36) 0.285 0.278 2

G (0.34.0.45. 0.58) 0.454 0.442 1

C (0.02.0.03.0.04) 0.031 0.030 5

Y (0.11. 0.15. 0.20) 0.152 0.148 3

E (0.08.0.10. 0.14) 0.104 0.101 4

Tablo 6. Fiziki Varliklar Kriteri icin ikili Karsilastirma Matrisinin Dilsel Degiskenler

F1 F2 F3 F4 F5 F6 F7

F1 E, EE, VvV, 1/M, 1/M, V, 1/, 1/S, S, 1/S, 1/S, 1/S, 1/Mm, 1/S, S, 1/M, 1/M, 1/S, 1/V, E,
E, E S, 1/M S, 1/S M, 1/V 1/M, 1/S M, 1/S S, 1/A

F2 1/V, M, M, E, E E, 1/s, S, 1/Mm, 1/s, 1/V, 1/S, 1/V, 1/S, 1/M, 1/s, 1/S, 1/M, 1/Vv, 1/V, 1/S,
1/S, M E,E E, 1/S 1/s, 1/V 1/M, 1/S M, 1/V S, 1/A

3 /V,s, s, S, 1/S, M, E, E E, 1/s, 1/S, 1/S, 1/M, 1/S, 1/M, 1/S, E, 1/M, 1/M, 1/V, 1/s,
1/s,S E,S E, E S, 1/S 1/M, S M, E M, 1/S

F4 1/s,S, S, S,V,S, S,S,S, E, E E, 1/M, V, E, 1/S,V, M, 1/M, 1/S, E,
1/M,V S,V 1/s,S E E 1/s,Vv 1/M, S E E

F5 S, M,S, V,S, M, M, S, M, M, 1/V, E, E,E E, 1/S, 1/V, 1/M, 1/M, 1/V, 1/s,
M, S M, S M, 1/S S, 1/V E, E M, 1/V S, 1/A

6 1/s,M, M, S, S, M, S, E,M, S, 1V, 1/M, S,V, M, E EE 1/, 1/s, 1V,
1/M, S 1/M, V 1/M, E M, 1/S 1/M, V EE M, 1/S

£7 S, V, E, V,V,S, M,V,S, M, S, E, M, V,S, S, SV, E, E E,
1/, A 1/s, A 1/M, S E E 1/s, A 1/M, S E E
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Tablo 7. Fiziki Varliklar igin Bulanik ve Normalize Agirliklari

Kriterler Bulanik Agirhklar Agirhk Normalizasyon Siralama
F1 (0.13.0.19. 0.28) 0.202 0.193 2
F2 (0.20. 0.29. 0.42) 0.307 0.293 1
F3 (0.12.0.17.0.25) 0.177 0.169 3
F4 (0.05. 0.08.0.11) 0.081 0.077 6
F5 (0.07.0.11. 0.16) 0.112 0.107 4
F6 (0.07.0.11. 0.16) 0.111 0.106 5
F7 (0.04. 0.05. 0.08) 0.057 0.054 7
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Tablo 8. Giivenilirlik Kriteri K¢in Kkili Karsilagtirma Matrisinin Dilsel Degiskenler

G12

Gl11

G10

G9

G8

G7

G6

G5

G4

G3

G2

G1

1/s, 1/V,
1/M,E, S

1/, 1/A,
1/5,5,1/M

1/s, 1/V,
1/M, M,
1/s
YV, 1V,
1/M, M,
1/s

1/s, 1/M,
1/M, M, M

1/s,1/Mm,
1/M, M, M

1/M, 1/S,
E,
V,M

1YV, 1/A,
1/M, M, M

S, 1/M, E,
EE

1/s, 1/A,
1/M,E,M

S, E, 1/M,
E, 1/M

EEE,
EE

G1

S,S, E,
1/M, 1/M

1/s,1/m,
1/5,5,1/M

1/M, 1/5,
1/s, M, 1/V

1/M, 1/5,
1/S, M, 1/V

1V, 1/M,
1/S,E, 1/M

1/s,V,
1/S,E E

1/s, 1)V,
1/M,S, M

1/s,1/s,
1/M, S, M

E, 1/M, E,
1/M, 1/M

1/s, 1)V,
1/M, M, E

S, S, E,
1/M, 1/M

1/S,E,1/M,
E, 1/M

M, V, E,
1/M, 1/S

M, V, E,
1/M, 1/S

V,A,M,
1/S,M

V,A,M,
1/S,M

S,S, M,
M, M

S,V, M,
M, M

S,V,E
1/M, 1/M

EEE,
EE

S,V, M,
1/M, E

S,A,M,
E, 1/M

G3

1/5, M, 1/M,
/M, M

1/M, E,
1/M, M, M

S, S, 1/M,
1/M, M

S, S, 1/M,
1/M, M

v, Vv,
EES

1/s,V,
EES

1/s,s,
M,S, S

1/S, M, M,
S,S

E.M, M,
E,M

1/, M, E,
EE

G4

E E 1/M,
v, 1/s

1/s, €, 1/s,
/M, 1V

M, S, 1/M,
1™, 1/V

M, S, 1/M,
/M, 1/V

1/s,V, 1/Mm,
1/s,1/s

1/s,V, 1/Mm,
1/s,1/s

1/V,E E,
E, 1/M

EEE
EE

,

S, 1/M, 1/M,
1/s,1/s

1/s, 1)V,
/™,
1/M, 1/M

S,S, M,
1/s,1/M

V,A, M,
1/M, 1/M

G5

E, M, 1/M,
v, 1YV

1/M,s, 1/s,
/M, 1V

M,V, 1/,
1™, 1/V

M,V, 1/,
/M, 1/V

1/S, A, 1/M,
1/s,1/M

1/s,,1/m,
1/, 1/s

S, 1/s,1/M,
1/, 1/S

1/s,1/s,
/™,
1/M, 1/M

S,V, M,
1/s,1/M

M,S, E,
1N, 1/M

G6

S, 1/M, E,
E, 1/5

1/s, 1/V,
1/M, S, 1/S

M, 1/5,
1/M, M, 1/S

M, 1/S, 1/M,
M, 1/

1/s, 1/A, E,
EE

S, 1M,
S.S

S, 1/V, M,
S,S

S,1/V, E, E,
1/s

1V, 1/A,
1/M, S, 1/M

S, 1V,
S,EE

M, 1/V, M,
1/, 1/M

G7

S, 1/V, 1/M,
E, 1/M

1/s,1/M,
1/M, M, 1/M

M, 1/5,
1™, S, 1/s

M, 1/S, 1/M,
S, 1/s

S, 1/A, M,
SSM

S, 1/V, M,
S,S

V,1/V, E, E,
1/s

1V, 1/A,
1/M, S, 1/M

V, M,
S,E,M

S,M, M,
1/M, 1/M

G8

1/M, 1/V,
M, 1/5,S

1/M, 1/V,
M, 1/M, S

UM, 5, M,
1/s,s

1/M, S, M,
1™, s

UM, IV,
S, M,V

1/M, 1/5,
M, M,V

1/s,1/s,

M,
M, 1/M

1/M, 1/V,
E,M,S

M,S,s,
1/M,V

V,V, M,
/M, S

G9

1/s, 1/V,
M,
1/5,S

1/M, 1/V,
M, 1/M, S

1/M, S, M,

1/s,S

1/M, S, M,

1™, S

1/M, 1/V,
S, M,V

1/M, 1/5,
M, M,V

1/s,1/s,

M,
M, 1/M

1/M, 1/V,
E,M,S

M,S, S,
1/M,V

SV, M,
1/M, s

G10

M,V, 1/M,
M, 1/S

M,V, 1/M,
M, 1/

S,M, M,
1/M, M

S,V, M,
1/s,S

M, 1/5,S,
M,V

S,ES,
M, V

M, E, M,
1/M, 1/M

S,E,M,
E,M

S,M,S,
1/S,M

S,A'S,
1/s,M

G11

mm
m m
m

1/s,1/s,
1M, M,
1/s

SV, 1/M,
S, 1/s

M, V, 1/M,
S, 1/s

1/S,V, M,
E,M

1/s, M, E,
ES

E, 1/M, M,
Vv,V

E,EM,
V,S

S, 1/M, M,
M, 1/M

1/s,1/S, E,
M, M

V, M, M,
1/M, M

S,V, M,
E, 1/S

G12
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Tablo 9. Giivenilirlik igin Bulanik ve Normalize Agirliklari

Kriterler Bulanik Agirhklar Agirhk Normalizasyon Siralama
G1 (0.08,0.12,0.17) 0.121 0.115 4
G2 (0.09, 0.14, 0.21) 0.145 0.138 1
G3 (0.03, 0.05, 0.07) 0.050 0.048 11
G4 (0.04, 0.06, 0.09) 0.063 0.060 9
G5 (0.08, 0.13, 0.19) 0.135 0.128 2
G6 (0.08, 0.12, 0.18) 0.129 0.122 3
G7 (0.06, 0.09, 0.13) 0.096 0.091 5
G8 (0.05, 0.07, 0.11) 0.078 0.074 6
G9 (0.04, 0.06, 0.10) 0.067 0.064 8
G10 (0.04, 0.06, 0.10) 0.068 0.065 7
G11 (0.03, 0.04, 0.06) 0.043 0.041 12
G12 (0.04, 0.06, 0.08) 0.059 0.056 10

Tablo 10. Cevap Verebilirlik Kriteri icin ikili Karsilastirma Matrisinin Dilsel Degiskenler

c1 c2
F1 EEEEE V,V, E, 1/M, M
F7  1/V,1/V,E, M, 1/M EEEEE

Tablo 11. Cevap Verebilirlik igin bulanik ve normalize agirliklan

Kriterler Bulanik Agirliklar Agirlik Normalizasyon Siralama

Cc1 (0.26.0.31. 0.38) 0.319 0.315 2
c2 (0.56. 0.69. 0.83) 0.694 0.685 1
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Tablo 12. Yetkinlik Kriteri icin ikili Karsilastirma Matrisinin Dilsel Degiskenler

Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7

Y1 E E E, 1/S, M, 1/M, 1/S, 1/A, 1/M, 1/S, 1/M, M, E,V,E, E, E, M, 1/, E, 1/M,
E E 1/s,S 1/S, 1/M 1/S,M 1/S,M E, 1/M E, 1/V

Y2 S, 1/M, M, E E E, 1/M, 1/A, M, M, 1/V, S, S, E, M, S, 1/M, M, 1/S, 1/A, M,
S, 1/S EE 1/M, 1/M M, 1/S E,M E, 1/M E, 1/S

Y3 S,A, M, M, A, 1/M, E EE, S,A M, S,AE, S,AE, 1/M, A E,
S,M M, M E E M, S E,S M, S M, S

Y4 S, M, 1/M, 1/M,V, 1/s, 1/s, /A, 1/Mm, E EE M, A, 1/M, E, M, /M, 1/s,1/s, 1/Mm,
S, 1/M 1/M, S 1/M, 1/S E E 1/M, M M, E M, 1/M

Y5 E, 1/V, E, 1/S,E, /M, 1/s,1/A, 1/, 1/M, 1/AM, E EE 1/M, 1/A, 1/M, 1/s,1/A,1/5,
S, 1/M E, 1/M E, 1/S M, 1/M EE M, 1/M M, 1/S

Y6 E, E, 1/M, 1/S, M, 1/M, 1/S, 1/A, E, E, 1/M, M, M, A, M, E, E E, 1/S, 1/A, E,
E,M E,M 1/M, 1/S 1/M, E 1/M, M E, E 1/M, 1/M

Y7 S,E, M, S, A 1/M, M, 1/A E, S, S, M, S,AS, S,AE, E, EE,
E,V ES 1/M, 1/S 1/M, M 1/M, S M, E E

Tablo 13. Yetkinlik igin Bulanik ve Normalize Agirliklan

Kriterler Bulanik Agirliklar Agirhik Normalizasyon Siralama

%! (0.13, 0.19, 0.27) 0.197 0.188 2

Y2 (0.09, 0.13, 0.20) 0.141 0.135 4

Y3 (0.03, 0.04, 0.06) 0.047 0.045 7

Y4 (0.10, 0.15, 0.23) 0.159 0.152 5

Y5 (0.17, 0.25, 0.35) 0.260 0.248 1

Y6 (0.11, 0.16, 0.24) 0.172 0.164 3

Y7 (0.05, 0.07, 0.10) 0.071 0.068 6
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Tablo 14. Empati Kriteri icin ikili Karsilastirma Matrisinin Dilsel Degiskenler

E1l E2 E3 E4 E5

E1 E,EEFEE 1/s,1/S,1/M, 1/S, S 1/s,1/s,1/s,1/s, S 1/s,V, 1/M, 1/M, M E,V,1/M,E,M

E2 S,5,M,S,1/S E,EEEE 1/M, 1/V, 1/S,E, 1/M M, S, 1/M, 1/M, E M, M, 1/M, M, 1/S

E3 S,S,5,S,1/S M,V,S,E,M E,EEEE M, E, M, M, E S,E,M, S, M

E4 S, 1/V,M, M, 1/M 1/M, 1/S,M, M, E 1/M, E, 1/M, 1/M, E E,E EEE S, 1/V,M,S, E

E5 E,1/V,M,E 1/M 1/M, 1/M, M, 1/M, S 1/S, E, 1/M, 1/S, 1/M 1/S,V, 1/M, 1/S, E E,E EEE
Tablo 15. Empati igin Bulanik ve Normalize Agirhiklari

Kriterler Bulanik Agirliklar Agirlik Normalizasyon Siralama

E1 (0.18. 0.26. 0.36) 0.265 0.254 2

E2 (0.13. 0.19. 0.28) 0.198 0.190 4

E3 (0.06.0.09. 0.12) 0.091 0.087 5

E4 (0.13.0.19. 0.28) 0.200 0.191 3

E5 (0.19. 0.28. 0.40) 0.291 0.278 1
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