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KABIN iCI HIZMET KALITESI ACISINDAN FARKLI ZAMAN
KESITLERINE YONELIK BIR KARSILASTIRMA: EN 1Yl HAVA
YOLU ISLETMESININ SECIMI

A COMPARISON OF CABIN SERVICE QUALITY IN DIFFERENT TIME SECTIONS:
CHOOSING THE BEST AIRLINE

Ekin AKDENiZ'

(074

Bu g¢ahgmanin amaci, belirli bir sektére ait isletmeler arasmda, en iyi isletmenin AHP (Analitik Hiyerarsi
Prosesi) yontemi ile segilmesi ve farkh zaman dilimlerinde yapilan bu segimlerin ortaya konmasidir. Bu yoniiyle
calismada hava yolu isletmeleri esas alinmis ve isletmeler kabin i¢i hizmet kalitesi agisindan degerlendirilmistir.
Belirtilen isletmeler, yolcu tagmmacihginda hizmet veren Tiirk hava yolu isletmeleri olarak ¢alisma kapsammda
tanimlanmistir. Ek olarak, ilgili hava yolu isletmelerinin miisteri sikayet ve degerlendirmeleri yoniiyle ele
almmasi, ¢ahgmanmn g¢ercevesini olusturmaktadir. Dolayisiyla, ¢alismada Tiirk isletmelerinin gerek diger Tiirk
isletmeleri ile gerek yabanci isletmelerle rekabeti agisindan verilen hizmetin dnemine vurgu yapilmakta, miisteri
sikayet ve degerlendirmelerinin 6nemi belirtilerek hizmet kalitesine iligkin kavramsal ¢ergeve ortaya
konmaktadir. Kavramsal gerceve, literatiir taramasi ile desteklenmektedir. Bu ¢alisma, literatiir taramasinda ele
alman g¢alismalardan farkh olarak tek bir kesite odaklanmak yerine ii¢ ayn kesite odaklanmaktadir. Bir baska
ifade ile verilerin, her biri ayr1 yilda olmak iizere ti¢ ayri zaman kesitinde ele alimmas1 s6z konusu olmaktadir.
AHP yontemi ¢gercevesinde, hava yolu, havaalani ve ilgili hava yolculugu yorumlar i¢in énde gelen bir inceleme
sitesi olarak www.airlinequality.com verileri kullanilmistir. Veri ve yontem ile ilgili degerlendirmeler, bulgular
cergevesinde ele alinmaktadir. Bu baglamda, calismanm amaci ortaya konmakta, amaca uygun ¢oziimlemeler ise
sonug kisminda ele alnmaktadir. Caligmada, isletme isimlerine yer verilmeksizin veri ve sonuglar sunulmustur.

Anahtar Kelimeler: Hava Yolu Isletmeleri, Hizmet Kalitesi, AHP

Abstract

The aim of this study is to select the best business among the enterprises belonging to a particular sectorby using
the AHP (analytical hierarchy process) method and introduce these choices made in different time periods. In
this respect, the study is based on airlines and evaluations are presented in terms of cabin service quality.
Abovementioned enterprises are defined in the scope of the study as the Turkish airlines operating in airline
passenger transportation. Furthermore, the handling of customer complaints and evaluations of the relevant
airlines constitutes the framework of the study. Consequently, the study highlights the importance of the service
provided from the standpoint of the competition of Turkish airlines with other Turkish airlines as we Il as foreign
airlines, and states the importance of customer complaints and evaluations to emphasize the conceptual
framework for the service quality. The conceptual framework is supported by a literature review. This study
focuses on three cross sections rather than focusing on a single one, unlike the studies discussed in the literature
review. In other words, the data are handled within three different sections, each in a distinct year. Within the
framework of AHP method, data of www.airlinequality.com was used which is a leading review site for airline,
airport and related air travel comments. Evaluations of data and method are discussed within the framework of
the findings. In this context, the purpose of the study is revealed, and the analyses that are relevant to the purpose
of the study are discussed in the conclusion section. In the study, data and results are presented without including
the names of the airlines.
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1.GIRIS

Diinya hava ulastrma verileri dikkate alndiginda 2018 yih verileriyle 4,3 milyar,
2019 yih itbartyla da 4,5 milyar tarifeli yolcu tasmdig belirtimektedir [Uluslararast Sivil
Havacitk Orgiiti'nden (International Civil Aviation Organization, ICAO, ty.) Aktaran Sivil
Havacilk Genel Miidiirliigii (SHGM), 2019: 23; Devlet Hava Meydanlar Isletmesi Genel
Miidiirligiin (DHMI), 2020: 13]. 2019 yinda uluslararas: turistik seyahatlerin 2018 yilna
oranla %4’liik artiy gosterdigi, benzer sekilde iicretli yolcu-km’nin %4,2 ve arz edilen koltuk-
km’nin  %3,4 arttigi  gorilmektedir. Bu artis oranlarn Boeing 737 Max uguslarmmn
durdurulmasi, grevler, Brexit belirsizligi, jeopolitk ve ticari gerilimler, global ekonomik
yavaslama, Thomas Cook ve Avrupa’da g¢esith ucuz hava yollarndaki skmtilar nedeniyle
2017 ve 2018’e¢ gore daha disik olsa da [Uluslararasi Hava Tasmacihig Birligi’nden
(International Air Transport Association, IATA, ty.) Aktaran SHGM, 2020: 35; Diinya
Turizm Orgiitii - Birlesmis Milletler (World Tourism Organization - United Nations,
UNWTO), 2020: 1], Temmuz 2020’de yaymlanan ICAO raporu COVID-19 etkisiyle 2020
icin sektorde biyik kayp beklentilerine isaret etmektedir. Raporda, COVID-19’un olasi
yansimalarmm arz edilen koltuk sayisinda %42 - 52 arasmda azalma, yolcu adedinde 2,37 -
2,95 milyar diisiis, hava yolu isletmelerinin briit operasyon gelirlerinde yaklaskk 316 - 390
milyar ABD Dolart kayp seklinde tahmin edildigi belirtilmektedir (ICAO, 2020: 1).

UNWTOnun 2019 yii raporunda da goriildiigii tizere Tiirkiye, turizm varig noktalari
itibarryla Onemli bir noktada bulunmakta, 2018 wverilerne gore Diinya'da altmci srada yer
almaktadr (UNWTO, 2019: 9). Diinya hava yolu trafiginde Tirkiye'nin payi, i¢c hat ve dis hat
toplamu olarak 2017 yihnda 193.045.343 yolcudan 2018 yinda 210.498.164 yolcuya
yikkselmis, 2019 yinda 208.911.338 yolcu seklinde gergeklesmistir (DHMI, 2019: 8-9;
DHMI, 2020: 16).

Tiirkiye Ihracatgilar Meclisinin (TIM) raporu (2018), hava yolu tasmaciig hizmet
ihracatinda Tiirkiye’nin 2017 il itibaryla 11,3 milyar ABD Dolar ile ABD ve Birlesik Arap
Emirlikleri’nin ardindan iigiincii srada yer aldigm1 gdstermektedir (TIM, 2018: 43).

Ucgus  hizmetlerinde  kalttenn  6nemli bir unsuru olan miisteri sikayetlerinin
degerlendiriimesi  konusunda, 2018 yilinda yapilan 2,205 adet basvurunun 915’inin hava
tasima isletmelerince yolcu hakl olmasma ragmen yolcularm aleyhine degerlendirildigi tespit
edilmis olup, SHGM’nin konuya miidahalesi sonucunda bagvurular yolcu lehine
sonuclandirilmistir (SHGM, 2019: 99).

Yukarida aktarlan bilgiler signda, Tirk hava yolu isletmelerinin gerek diger Tiirk
isletmeleri ile gerek yabanci isletmelerle rekabeti agisindan verilen hizmetin 6nemi aciktwr. Bu
yoniiyle miisteri sikayet ve degerlendirmelerinin 6nemi ayrica vurgulanmaktadir.

2. KAVRAMSAL CERCEVE

Literatirde hizmet kalitesi Olgtimleriyle ilgili farkh c¢algmalar yiiriitiilmiis olup, cogu
kaynak tarafindan atifta bulunulan Grénroos’un (1984) c¢ahsmasy, bu konuda Onemli bir
asama olarak gorilmektedir. Gronroos, arastrma raporlari, bilimsel makaleler ve kitaplar da
dahil hizmet pazarlamasma yonelk yaymlarm bir hizmetin kalitesinin miisteriler tarafindan
nasil alglandigi ve degerlendirildigine iliskin agik bir model icermedigi savindan yola ¢ikarak
bir hizmet Kkalitesi modelini ve pazarlama ¢ikarmlarmi sunmustur. Yonetim kararlarmda yol
gosterici nitelie sahip bir hizmet kalitesi tanmm arayisi ile tikketicinin bekledigi ve algilanan
hizmeti dikkate alan bir c¢alismayr giindeme getirmis, teknk ve islevsel kalite ayrmm ile bir
kalite boyutu olarak imaj1 ele almistr. Model, alglanan hizmet kalitesinin, beklenen ve
algilanan hizmet olarak olgiimiine odaklanmaktadir (Gronroos, 1984: 36-40).
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Giirbiiz ve Ergilen’in (2006) c¢ahsmasnda oldugu gibi modelin istatistik analizlerle
yorumlandig1 6rnekler bulunmaktadir.

Sasser, Olsen ve Wyckoff (1978), Gronroos (1982), Lehtinen ve Lehtinen’in (1982)
hizmet kalitesine yonelik kavramsal degerlendirmelerinden yola ¢ikan Parasuraman, Zeithaml
ve Berry'nin (1988) SERVQUAL olarak adlandirdiklart hizmet kalitesi modeli de ¢oklukla
kaynak gosterilen bir bagska Onemli ¢alismadir.  Burada, yine Zeithaml, Parasuraman ve
Berry’nin (1985) hizmet pazarlamasmda etkin olan dort Ozgin Ozelligi (soyutluk, ayrimazhk,
heterojenlik, dayanksizlk) temel alan kavramsal yapi caligmasi sonrasinda gelistirilen ve
yine Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985) tarafindan kullanilmus olan tiiketicinin
hizmetlerden  beklenti ve alglarmmn olusmasmdaki on boyutluk listeye [giivenilirlik,
duyarllik  (heveslilik), vyeterlilik (yetkinlik), erisim, nezaket, iletisim, inamhrlk, giivenlik,
miisteriyi anlama/tanma, somut (fiziksel) unsurlar] basvuruldugu goriimektedir. Burada, on
boyutluk liste gruplanarak bes adede [somut (fiziksel) wunsurlar, giivenilirlk, duyarhlik
(heveslilik), giivence, empati] indirgenmis Ve bunlardan beklenen-algilanan farki {izerine
hesaplanarak tiiretlen 22 maddelik hizmet Kalitesi maddesini (olumlu ve olumsuz yonde
yonlendirmeler ile) igeren SERVQUAL modeli olusturulmustur (Parasuraman, Zeithaml ve
Berry, 1988; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; Zeithaml, Parasuraman ve Berry, 1985).

Bir diger caliyma, Cronin ve Taylor'un savundugu SERVPERF modelidir. Yazarlar,
pazarlamadaki mevcut kavramsallastrmann ve hizmet kalitesi Olglimiiniin  hatali  bir
paradigmaya dayandi@i iddiasmdadr.  Gelistirdikleri  performansa dayah yeni olgekte,
SERVQUAL o&lgeginde ¢ift yonlendirme nedeniyle olusan 44 &genin 22 ogeye diistiriildiigiini
Oone c¢ikartmaktadwlar. Gelen elestirilere gore aym modeli savunduklarmi anlatmakta ve
modellerinin  performansa dayah bir hizmet Kalitesi Olgiisiinin  kullanmum — destekledigini
ifade etmektedirler (Cronin ve Taylor, 1992: 59; Cronin ve Taylor, 1994).

Tirk’in  (2009) denetim firmalarmm hizmetlerine yonelk ¢ahsmasnda oldugu gibi
farkli hizmet alanlarinda uygulamalar goriilebilmektedir (Tirk, 2009).

Bu calismada, hava yolu isletmeleri esas almarak kabin i¢ci hizmet kalitesi agismdan
degerlendirimiglerdir.  Yapilan degerlendirmelerde hizmet kavranu genelinde analizler One
cikarimistr. Miisteri  sikayet ve degerlendirmelerinin @ 6nemi ekseninde, hizmet kalitesine
ilisgkin kavramsal cergeve ortaya konmaktadir.

3. LITERATUR TARAMASI

Literatirde hava yolu isletmeleri ve havaalant hizmet Kkalitesi Olgtimleri ile yine
havaalanlar1 ve hava yolu isletmelerine iliskin hizmet Kkalitesi degerlendirmelerinin  oldukc¢a
genis bir bigcimde ele alndigi goriilmektedir. Bu ¢alsma itibariyla incelenen g¢ahsmalardan,
hizmet Kalitesi olciim yontemleri ve/veya cok kriterli karar verme yontemlerine deginen ve
arastrma konulart yoniiyle farkhlik gosteren ornekler asagida swralanmistir.

Incelenen Ornekler neticesinde, AHP ve asagida belirtilen diger yontemler ile hizmet
kavrami genelinde veya yakm kavramlar cercevesinde iliski kurularak galismalarm
modellendigi goriilmektedir.

Ekiz, Hussan ve Bavik (2006), hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti Olglimiinde
AIRQUAL o6lceginden yararlanarak analizler gergeklestirmislerdir.

Okumus ve Asil (2007), hava yolu tasimacihginda farkh miisteri gruplarmm
beklentilerinin - memnuniyet diizeylerine gore farkhhk gosterip gostermedigine egilmis, yerli
ve yabanct yolcularm memnuniyet diizeylerine gore  beklentilerinin  incelenmesinde
SERVQUAL o6lgeginden faydalanmiglardir.
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Anderson, Pearo ve Widener (2008), hava yolu hizmeti yoniiyle, miisteri
karakteristigini Ve hizmet kavrammi miisteri memnuniyeti ile iliskilendirmislerdir.

Nejati, Nejati ve Shafaei (2009), bulank TOPSIS yontemi ile hava yolu hizmet
kalitesinde kalite faktorlerinin swralanmasi tizerinde g¢ahsmislardir.

Toosi ve Kohanali (2011), hava yolu isletmeleri arasmdan hizmet kalitesi tizerinden

bir se¢im yapmus, yontem olarak bulamk mantik c¢ercevesinde AHP ve TOPSIS iizerine
odaklanmiglardir.

Liou, Hsu, Yeh wve Lin (2011), gri iliskisel analiz yontemi ile dort hava yolu
isletmesinde hizmet kalitesini degerlendirmislerdir.

Liou, Tsai, Lin ve Tzeng (2011), yine dort hava yolu isletmesine yonelik olarak hizmet
kalitesini degerlendirmis, yontem olarak VIKOR kullanmislardir.

Ringle, Sarstedt ve Zimmermann (2011), hava yolu miisteri memnuniyetinde algilanan
giivenlik unsurunun ve seyahat amacmin hizmet kalitesine etkisini analiz etmigtir.

Wang, Li, Lin ve Tseng (2011), DEMATEL ile hava yolu miisteri hizmet kalitesini
¢coziimlemiglerdir.

Degirmenci (2011), hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyeti Olgiimiinde SERVQUAL
Olceginden yararlanarak analizler gerceklestirmistir.

Wu vd. (2013), bes isletme iizerinde bulank AHP yontemini uygulayarak hava yolu
sletmelerinin rekabet edebilirliklerini incelemislerdir.

Kazangoglu ve Kazancoglu (2013), hava yolu uygulamah SERVQUAL o6lgeginden
yararlanarak bulank TOPSIS yontemi ile U¢ Yerli hava yolu isletmesinde hizmet Kkalitesini
karsilastrmiglardir.

Pekkaya ve Akih (2013), SERVPERF-SERVQUAL dlcegi ile bes hizmet kalitesi
boyutu iizerinden cahsmis Ve sekiz hava yolu isletmesinin miisterilerine yonelik ¢alismayi
istatistiksel analizlerle desteklemislerdir.

Wang (2014), 19 degerlendirme kriteri yardmyla DEMATEL ile hava yolu miisteri
hizmet kalitesini ¢Oziimlemistir.

Durak (2016), Analitik Hiyerarsi Prosesi yontemi aracihgiyla hava kargo tasmacihg
alaninda dort isletme lizerinde ¢ahisma yapmustir.

Bogicevic, Yang, Bujisic ve Bilgihan (2017), hava yolu hizmet kalitesinde eWOM ile
veri analizine yonelmislerdir.

Bakr ve Alptekin (2018), CODAS yontemi ie 11 hava yolu isletmesini 7
degerlendirme kriterine gore hizmet kalitesi performanslar1 bakmmindan ele almislardir.

Bakr ve Atalk (2018), Entropi ve ARAS yontemleri ile hava yolu isletmelerinde
hizmet kalitesini degerlendirmislerdir.

Aver ve Cmaroglu (2018), AHP ve TOPSIS yontemleri yardmuyla bes hava yolu
isletmesinin finansal performanslari iizerinde ¢ahgmislardir.

Pandey, Singh, Jayraj ve Damodaran (2018), bulank MCDM yontemi ile
Hindistan’daki bolgesel havaalanlarinda basar faktoriine odaklanmiglardir.

Ozcan, Akman, Bash ve Giindiiz (2018), yeni bir ucus noktasi se¢iminde iki farkh ¢ok
kriterh karar verme yontemi kullanmug, wucus noktast secimini etkileyen kriterlerin
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agrhklarmda  AHP, yeni bir ugus noktasmn  segilecegi  potansiyel kentlerin
degerlendirilmesinde TOPSIS yontemine yer vermislerdir.

Kratudnak ve Tippayawong (2018), ¢ farkh havaalanmda hizmet Kalitesini
degerlendirmis, ikili karsilastrmalarda AHP yontemini kullanmiglardir.

Deste ve Simsek (2019), hava yolu yolcu tasmaciligi sektdriindeki isletmelerin
birbirleri  arasmdaki  goreceli  lojistk  performans  diizeylerinin  belirlenmesine  yonelik
arastrmalarini Shannon’s Entropi ve TOPSIS yontemleriyle ger¢eklestirilmislerdir.

Cetin (2019), ¢ hava yolu isletmesinin performanslarmi AHP ve Bulank TOPSIS
yontemleri aracih@iyla degerlendirmistir.

Ban ve Kim (2019), 10 hava yoluna ait hizmet kalitesine yonelik miisteri yorumlarm
anlamsal olarak CONCOR analizine tabi tutmuglardir.

Akyurt ve Kabadayr (2020), bulank AHP ve bulank GIA (gri iliskisel analiz)
yontemlerini bir kargo isletmesinde kargo ucak tipi se¢imine uygulamiglardir.

Literatiirde, belirli bir sektdre ait isletmeler arasmda hizmet kavramu genelinde en iyi
isletmenin AHP yontemi ile segilmesine ve farkh zaman dilimlerinde yapilan bu segimlerin
brr karsilagtrmaya esas teskil edecek sekilde ortaya konmasma yonelik bir c¢alismaya
rastlanmamistr.  Bu  acidan  ¢alismanin  literatirdeki bir boslugu  doldurdugu ifade
edilebilmektedir.

4. YONTEM

Literatiirde, yukarida ifade edildigi tizere SERVQUAL tabanh olgtimler ile AHP ve
TOPSIS yontemleri agrlkh olmak iizere farkh oOlgim ve degerlendirme yOntemlerinin
kullanildig1 goriilmektedir. Dogrudan kabin i¢i hizmet kalitesme odaklanan ve Skytrax ile bire
bir Ortlisen Olgiitleri iceren cahgmalara nadiren rastlanmaktadr. Bunun da oOtesinde, cahsmalar
genelde tek zaman kesitini igermektedir.

4.1. AHP

Burada, calsma yontemi olarak kabin i¢i hizmet Kalitesi degerlendirmelerinde AHP
yontemi temel almmustr. YoOntem, {ic ayrt zaman kesitinde de uygulanarak AHP alternatifleri
seklinde ele alman hava yolu isletmelerinde ti¢ ayri sralama elde edilmistir.

Kisaca bahsetmek gerekirse, ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden biri olan AHP,
alternatifler ~arasmda bir tercth Olcegine ulasmak icin ki karsdastrma  islemu
uygulamaktadwr. Bu tekmig uygulamak i¢cin, karmasik bir yapilandirimamis problem,
bilesenlerine ayriir. Bu bilesenler veya degiskenler hiyerarsik bir swaya dizlir, her bir
degiskenin goreceli 6nemi lizerine Oznel yargilara sayisal degerler verilir, hangi degiskenlerin
en yiksek oncelige sahip oldugunun saptanmasi i¢in karar sentezine gidilir. Burada; en distte
amacm, ikinci seviyede kriterlerin, en altta segilen unsurun (alternatifler) yer aldigt bir
hiyerarsik ~ yapt  tzerinden  ikili  karslastrmalar  uygulanmaktadwr.  Boylelikle  bir
onceliklendirmeye ulagilmasmi  saglayan AHP, bir problem ¢ozme ¢ercevesi olarak
degerlendirilmektedir (Saaty, 1984: 285, 286).

4.2. Veri

1989 yinda Londra'da kurulan, Ingiltere merkezli uluslararasi hava tasimacihid
derecelendirme kurulusu olan Skytrax, Diinya capmda hava yolu ve havaalam standartlarmmn

profesyonel bir kalite smiflandrma sistemini  sunmaktadr (Skytrax, “Our Background”,
2019).
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Skytrax’m 1999 yiindan bu yana Diinya hava yolu sektoriinde onde gelen kiiresel
kalite degerlendirme sistemi olarak goriilen “Certified Airline Star Rating (Sertifikah Hava
Yolu Yidiz Derecelendirme)” programui, 2017 yilndan itbaren lic farkh kategoride swralama
lizerne cahsmaktadr (Skytrax, “Certified Airline Rating”, 2019).

Bu cahsmada; hava yolu, havaalani ve ilgili hava yolculugu yorumlan icin 6nde gelen
bir inceleme sitesi olarak www.airlinequality.com verileri kullamlmustr.  Site, Skytrax
referansim ve baglantismi kullanmakta (Airline Quality, "Our Background", 2019) ve miisteri
yorumlar1 iizerinden veriler sunmaktadr (Airlne Quality, "Awlne Customer Review
Ratings", 2019).

Cabsmann amacma uygun olarak veriler {ic ayr1 zaman kesitinde alnmstr (2017
Mayss, 2018 Eylil ve 2019 Aralk). Ilgii internet sitesinde gegmise donikk veri yer
almamakta, yaymlandig an icin gincel olan anhk veriler sunulmaktadr. Bu nedenle 2017
Mayis aymnda ik kaytlar alnarak veri toplanmaya baglanmis, 2018 Eylil ve 2019 Aralk
aylarmda da yine o ana Ozglii veriler kaydedilmis ve wveriler {ic zaman kesitini yansitacak
sekilde bu c¢alismada kullanmistr. Bu veriler AHP alternatiflerinin - puanlarmi  yansitmak
lizere amlan internet sitesinden alman, cahsmaya konu olan yedi ayrn Tirk hava yolu
isletmesinin  degerlendirmelerini igermektedir. Cahsmada, kabin i¢i hizmet kalitesini yansitan
yiyecek-icecek, ugak ici eglence, koltuk konforu ve personel hizmeti puanlamalari, AHP
kriterlerini olusturmak tiizere degerlendirmeye dahil edimistir. Ay sitedeki besinci kriter
olan parann degeri ¢ahsma kapsammnda olmadigi icin degerlendirme diginda tutulmustur.

5. BULGULAR

AHP kriterlerinin elde edilmesinde uygulanan yontem, genelde uzman goriisiine
bagvurmak ya da bir sayisal mantk cergevesinde matematiksel bir model ile bir veri seti
lizerinden kriterlerin  birbirne  Onceliklerini  saptamak yoniindedir. Bu yondeki ¢aligmalarm
biliylik cogunlugu tek veri kaynagma dayanmaktadw. Bu caligmada, kriterlerin birbirine karst
oncelikleri ya da agrlklart igcin iki ayr1 c¢ahsmadan faydalanidnustr. Bu amagla, ele alman
koltuk konforu, personel hizmeti, ucak ici eglence ve Yyiyecek-igecek hizmeti Kriterlerinin
agrlklarmn saptanmasinda uzman goriisii olarak tek veri kaynag kullanmu yerine veriyi
cesitlendirerek daha genel kapsamda bir sonuca ulasabilmek amaciyla Gorkem ve Yagce
(2016) ile Bakr ve Atalk (2018) tarafindan yapilan iki ayr1 cahsmaya ait veriler kaynak
olarak dikkate almmistr (Gorkem ve Yagcl, 2016: 436; Bakir ve Atalk, 2018: 628, 630-631).

Literatirde, iki uzman gdriisiiniin birlestirildigi (Omiirbek, Ustiindag ve Helvaciogl,
2013: 108, 114), kriterlerin agrlklandrmasi amaciyla karar  vericilerin - puanlarmmn
ortalamasmm alnp kriter ve alternatif puanlarmdan karar verici goriislerine ulagildigi
(Durmus ve Tayyar: 2017: 67, 68) cesitli uygulamalar goriilmektedir.

AHP yonteminde goreceli Oneme sahip subjektif tahminler, kriterlerin her birine
atanan agrlklar1 olusturmak i¢in kullamlrken (Handfield, Walton, Sroufe ve Melnyk, 2002:
85), Kkarar alternatiflerinin  derecelenmesinde kullanlan  goreceli agrlklarm belirlenmesi,
AHP'nin piif noktasmm olusturmaktadwr (Taha, 2007: 514). Cok kriterli karar verme
problemlerinde  kriterlerin  6nem dereceleri farkh olacag icin agrhklandrma iglemine
gidilmektedir. Kriter puanlarmn farkh Olgeklerden veya farkh birimlerden olabilecegi
dislincesiyle, puanlarm ortak birime  doOnistiiriilmesi amactyla normalizasyon islemi
uygulanmaktadrr (Bakwr, 2017: 91, 92). Normalizasyon islemi, farkh birimlerdeki verileri
ortak bir Olgege ve Kkarsilastirilabilir birimlere doniistirmek icin herhangi bir karar verme
strecinin ik admudr (Vafaei, Ribeiro ve Camarinha-Matos, 2016: 268). Bir baska ifade ile
istatistk ve istatistk uygulamalarmda normalizasyon isleminin en yaygm tanmu, farkh
Olceklerde oOlgiillen degerleri ortak bir Olcege gore ayarlama siirecidir ve genellikle bunlart bir
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araya getirmeden veya ortalamalarm almadan Once uygulanmaktadr (Vafaei, Ribeiro ve
Camarinha-Matos, 2016: 263-264).

Bu agiklamalar dogrultusunda, Gorkem ve Yager (2016) ile Bakr ve Atalk (2018)
tarafindan yapilan ¢ahsmanlara ait kriterlere yOnelk veriler bu calsmada dogrudan
kullanimanustr. Zira her c¢ahsma, kendi kriterleri cergevesinde bir puanlama igermektedir.
Calgmalardaki referans kabin i¢i hizmet degerlerinin, bu ¢ahsmada kullanilabilecek bir
bicimde eslenmesi, yukarida belirtidigi lizere normalizasyon islemine tabi tutularak
karsilastmlabilir ~ birimlerde  kullanilabilir  hale  getirilmesi, normalize edilmis degerlerin
ortalamalarinin da bu ¢ahsmada kullanilacak sekle getirilmesi gerekmektedir.

Bu amagla, anilan iki ¢aliymada kullanlan agrlklar, bu g¢alsmaya konu olan dort
kabin i¢i hizmet Kriteriyle eslenmistir. Degerlerin  aymt  Olgiit ile, yani oranl olarak
karsilastmrlabilmesi amaciyla normalizasyon islemme (degerlerin siitun toplamma bdlinmesi)
gidilmis ve bu cahsmada kullanilmak iizere son siitundaki degerler hesaplanmistr (Tablo-1 ve
2). Normalize edilmis degerler, 0-1 arahginda ve siitun toplamu 1 olacak sekildedir. Boylece
bu degerler karsilastrilabilir ve birlikte kullanilabilir hale getirimistir. Her iki tabloda c¢ikan,
dolayisiyla ki farkh ¢ahsmann bu cahsmaya gore doniistiiriimiis degerleri olan
normalizasyon siitunlarinin ortalamasi ise bu ¢alismada kullanilmistrr (Tablo-3).

Tablo-1. Birinci Grup AHP Kriterleri.

Bu calismada Referans calismada | Referans ¢calisma Normalize edilmis
kullanilan kriterler kullanilan Kriterler | degerleri degerler

Koltuk konforu Koltuk rahathg: 3,30 0,244263509
Yiyecek-igecek Yiyecek-igecek 3,72 0,275351591
Ugakici eglence Kabin i¢i eglence 3,22 0,238341969
Personel hizmeti Personel-servis 3,27 0,242042931

Kaynak: Referans ¢calisma degerleri Gorkem ve Yager’'dan (2016: 436) alntilanmistir.

Tablo-2. ikinci Grup AHP Kriterleri.

Bu cahsmada Referans caismada | Referans ¢alisma Normalize edilmis

kullanilan kriterler kullanilan Kkriterler degerleri degerler

Koltuk konforu Ugak i¢i konfor 0,128694 0,2236185

Yiyecek-igecek Ugak i¢i ikramlar 0,179882 0,3125627

Ugakici eglence Eglence 0,146586 0,2547076

Personel hizmeti Kabin ekibine iliskin 0,120345 0,2091113
unsurlar

Kaynak: Referans ¢alisma degerleri Bakir ve Atalik’tan (2018: 630-631) alntlanmustir.
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Tablo-3. AHP Kiriterleri.

Koltuk konforu 0,244263509 0,2236185 0,233940994
Yiyecek-icecek 0,275351591 0,3125627 0,293957127
Ucak ici eZlence 0,238341969 0,2547076 0,246524779
Personel hizmeti 0,242042931 0,2091113 0,225577101

AHP yonteminde kriterlern birbirine kars1 Oncelikleri, bir degiskenin digerine karsi
ka¢ kat Onemli oldugunu gosteren bir matris ile ele almabilmektedir. Normalize edilmis
agrhklar -dolaysiyla bu c¢alisma oOzelinde Tablo 3’teki ortalama siitunu- belirtilen Oncelik
matrisinin  tek  siituna indirgenmis  agwhklar1 olarak kullanilabilecek  durumdadwr.  Super
Decisions yazihmmda, bu matris araciigryla Saaty Olceginde kriterlerin ya da alternatiflerin
birbirlerine karsi Onceliklerine karsiik gelecek sekilde veri girilebildigi gibi dogrudan veri
girisi  secenegi  (“Direct” segenegi) de bulunmaktadr. Dolaysiyla Tablo 3’te yer alan
agrlklar, AHP kriterlerinin birbirine Oncelikleri i¢cin Super Decisions yaziimmnda dogrudan
veri girisi ile kullanilmustir.

Yukarida “Veri” bash@ altnda ayrmtilandirildigi tizere, donemsel olarak Mayis 2017,
Eylil 2018 ve Aralk 2019 aylarmda, yani lic ayrt zaman kesitinde anilan internet sitesinden
almmis olan kabin i¢i hizmet boyutlarma iliskin veriler (yedi hava yolu isletmesinin ii¢ ayri
kesitteki veriler), swrasiyla Tablo 4, 5 ve 6’da sunulmustur. S6z konusu tablolar, alternatifleri
(yedi hava yolu isletmesi) ve yukarida belirtilen dort kriterleri igeren karsilastrmali AHP
matrisleri, bir baska deyisle alternatiflerin kriterler bazmda oOncelik degerlerini iceren AHP

tablolardr.

Tablo 4. Kabin i¢i Hizmet Boyutlarmm Tiirkiye'deki Hava Yollar1 Agismdan Karsilastirimasi - 1

P 7 7 Z 7 = 7 =

| = 8 8 = g = g

o P P e e e ¢ e

= | N w SN o1 (o)) ~
Yiyecek-icecek 3 3 1 2 2 3 4
Ucak ici eglence 2 2 1 1 1 1 3
Koltuk konforu 3 4 2 2 3 3 3
Personel hizmeti 3 4 2 3 3 4 3

Kaynak: Airline Quality, "Airline Customer Review Ratings", Mayis 2017.
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Tablo 5. Kabin i¢i Hizmet Boyutlarmm Tiirkiye'deki Hava Yollar1 A¢ismdan Karsilastiriimasi - 2

) = z z =z & z z
= S 8 8 = 3 8 8
o e N e ¢ it e i
- |l N w B (6] (op] ~
Yiyecek-igecek 3 3 1 2 2 3 4
Ucak ici eglence 2 2 1 1 1 1 3
Koltuk konforu 3 3 2 2 2 3 3
Personel hizmeti 3 3 2 3 3 4 3
Kaynak: Airline Quality, "Airline Customer Review Ratings", Eylil 2018.
Tablo 6. Kabin i¢i Hizmet Boyutlarmmn Tiirkiye'deki Hava Yollar1 A¢ismdan Karsilastiriimas: - 3
) = = Z = Z z =
3 3 = 3 = 3 = 3
o i N i ke e e i
- [REN N w SN (&) » ~
Yiyecek-icecek 3 3 2 2 2 3 3
Ucak ici eglence 2 2 1 1 1 2 3
Koltuk konforu 3 3 2 2 2 3 3
Personel hizmeti 3 3 3 2 3 4 3

Kaynak: Airline Quality, "Airline Customer Review Ratings", Aralk 2019.

Tablo 4, 5 ve 6’da yer alan veriler, AHP alternatiflerine esas olan karsilastrma amagh
veriler seklinde Super Decisions yaziliminda kullanilmistir.

Cahsmada Super Decisions yaziliminin 2.10.0 stirimii kullanilnustir.

Ug donemi yanstan ii¢ ayr1 degerlendirmede ortak olan AHP hiyerarsik yapisma
Sekil-1’de yer verilmistir.
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O amac g|@|g|
| e

() KmL _[B][x]

Eglencel Koltuk Konforu I Yiyecek—i;ecek' Personel lemeﬂl

' o

' 5

g Alternatifler !IE]IEI

istetme-1|  istetme-2| istetme-3|  lgietme4|  Isietmes|  igistmes|  istetme |

v o
Sekil 1. Super Decisions Yazihmu ile Alternatifleri ve Kriterleri igeren Hiyerarsik Yapmmn
Gosterilmesi

Super Decisions yaziimindan alnan ii¢ doneme (Mayis 2017, Eylil 2018 ve Aralk
2019) iliskin Onceliklendirme sonuglar1 Tablo 7, 8 ve 9°da yer almaktadir.

Tablo 7. AHP Yéntemi Kullanlarak Yapilan Onceliklendirme, Mayis 2017 (Super Decisions
Yazilmmdan Almnan Verilerin Tablo Bigiminde Gosterilmesi)

Isletme Normalize Edilmis Oncelik Puanlan

Isletme-7 0,19841
Isletme-Z 0,18162
Isletme-1 0,15967
Isletme-6 0,14751
Isletme-5 0,12093
Isletme-4 0,10923
Isletme-3 0,08264

Tablo  7’de  gorildiigi ~ Uzere, Mays 2017°de  alman  verilerin  Oncelik
degerlendirmesinde Isletme-7'nin ik swada yer aldidi, Isletme-2 ve Isletme-1’in bu isletmeyi
izledigi goriimektedir.
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Tablo 8. AHP Yéntemi Kullamlarak Yapilan Onceliklendirme, Eylil 2018 (Super Decisions
Yazilmmdan Alnan Verilerin Tablo Bigiminde Gosterilmesi)

Isletme Normalize Edilmis Oncelik Puanlan

Isletme-7 020377
Isletme-1 0,16503
Isletme-2 016503
Isletme-6 0,15336
Isletme-4 011329
Isletme-5 0,11329
[sletme-3 0,08622

Tablo 8'de  gorildugi  lzere, Eylil 2018’de alman  verilerin  Oncelik
degerlendirmesinde yine Isletme-7’nin ik swada yer aldig, Isletme-1 ve Isletme-2’nin de bu
isletmeyi aynmi sonucla izledigi goriilmektedir.

Tablo 9. AHP Yontemi Kullanlarak Yapilan Onceliklendirme, Aralk 2019 (Super Decisions
Yazihmindan Alnan Verilerin Tablo Bigiminde Gosterilmesi)

isletme Normalize Edilmis Oncelik Puanlarn

Isletme-7 0,18184
[sletme-6 0,17204
Isletme-1 0,16130
Isletme-2 0,16130
Isletme-3 0,11142
Isletme-5 0,11142
Isletme-4 0,10068

Tablo  9’da  gorildiigi ~ Uzere, Aralk 2019°da  alman  verilerin  Oncelik
degerlendirmesinde Yyine Isletme-7’nin ik swada yer aldig, Isletme-6’nn ardmdan da iKisi
aym sonucU verecek sekilde Isletme-1 ve Isletme-2’nin bu isletmeleri izledigi gdriilmektedir.

6. SONUC

Bu calismada, kabin i¢ci hizmet Kkalitesi agismdan, yedi Tirk hava yolu isletmesi
arasmdan en iyisinin AHP yontemiyle secilmesi konusuna yer verilmistir. Veri ve yontem ile
ilgili  olarak sunulan degerlendirmelerin  yer aldigi bulgular ¢ergevesinde en iyl miisteri
degerlendirmesine sahip isletmenin U¢ ayri veri kesiti kullanlarak saptanmasi konusu ele
almmustr. Bu baglamda, calhsmann amaci ortaya konmakta, amaca uygun g¢Oziimlemeler ise
calismanin bu kisminda ele alnmaktadir.

Cozimlemelerde kullanlan  kriterlerler kabin i¢i hizmet kalitesini yansitan yiyecek-
icecek, ucak ici eglence, koltuk konforu ve personel hizmeti olarak tanmlanmustir.

283



Ocak/January(2021)—Cilt/Volume:20 —Sayi/Issue:77 (273-288)

Alternatifler ise yukarida belirtilen yedi hava yolu isletmesi seklindedir. Tim bu kriterler ve
alternatifler ag¢ismdan AHP yontemi ile {ic ayri donemde en iyi isletme segilmistir.

Bu c¢alsma, bireysel olarak Skytax referansm ve baglantismi kullananan, hava yolu
miisteri  degerlendirmeleri sunan Airline Quality internet sitesinden alman ii¢ ayr1 veri
kesitinden olusmaktadir. DolaySiyla, literatiir taramasmda ele alman Ekiz, Hussain ve Bavik
(2006), Okumus ve Asil (2007), Anderson, Pearo ve Widener (2008), Nejati, Nejati ve
Shafaei (2009), Toosi ve Kohanali (2011), Liou, Hsu, Yeh ve Lin (2011), Liou, Tsai, Lin ve
Tzeng (2011), Ringle, Sarstedt ve Zimmermann (2011), Wang, Li, Lin ve Tseng (2011),
Degirmenci (2011), Wu vd. (2013), Kazancoglu ve Kazangoglu (2013), Pekkaya ve Akilh
(2013), Wang (2014), Durak (2016), Bogicevic, Yang, Bujisic ve Bilgihan (2017), Bakir ve
Alptekin (2018), Bakr ve Atalk (2018), Avcr ve Cmaroglu (2018), Pandey, Singh, Jayraj ve
Damodaran (2018), Ozcan, Akman, Bash ve Giindiiz (2018), Kratudnak ve Tippayawong
(2018), Deste ve Simsek (2019), Cetin (2019), Ban ve Kim (2019), Akyurt ve Kabadayr’'nin
(2020) c¢ahsmalarmdan farkh olarak {ic ayrn donemde alman veriler iizerinden Super
Decisions aracihgiyla yapilan degerlendirmelerde, asagidaki tabloda yer alan sonuglara
(Tablo 7, 8 ve 9’un tek tabloda karsilastrmali olarak sunumu) ulasiimistir.

Tablo 10. Kabin i¢i Hizmet Boyutlarmmn Tiirkiye'deki Hava Yollar1 A¢ismdan Doénemler Bazinda
Karsilastirimasi

Mayis 2017 Eyliil 2018 Aralik 2019
Isletme-7 Isletme-7 Isletme-7
Isletme-2 Isletme-1 Isletme-6
[sletme-1 Isletme-2 Isletme-1
Isletme-6 Isletme-6 Isletme-2
Isletme-5 Isletme-4 Isletme-3
Isletme-4 Isletme-5 Isletme-5
Isletme-3 Isletme-3 Isletme-4

Goriilmektedir ki, iic ayr1 donemde de Isletme-7 olarak kodlanan hava yolu isletmesi
kabin i¢i hizmet degerlendirmeleri yoniiyle en iyi sonuglar1 vermektedir.

Veriler, her biri ayr1 yilda olmak {izere ii¢ ayr1 donemde ele almmustr. Verilerin bu
sekilde ii¢ ayr1 yida ele almmasi, isletmelerdeki misteri degerlendirmelerine yonelik degisimi de
gostermektedir. Son kesitteki Aralik 2019 verilerine gore, AHP miisteri degerlendirmelerinde Isletme-
7 olarak kodlanan hava yolu isletmesinin, ilk srada yer almakla birlikte yiikselme egiliminin diistiigii
gdzlenmektedir. Buna karsm Eyliil 2018 ve Aralik 2019 kesitlerinde Isletme-6'nm yiikselisiyle her iki
isletmenin birbirine yakn degerler gosterdigi goriilmektedir. Ayrica, ii¢ tarihsel kesit itibaryla yapilan
genel degerlendirmede, AHP ile cahsilan miisteri verilerinde isletmelerin iki grupta kiimelendigi
izlenebilmektedir. Isletme-7, Isletme-6, Isletme-1 ve Isletme-2'nin daha yiiksek sonuglarla iist kiimeyi
olusturdugu, isletme-3, Isletme-5 ve Isletme-4'iin ise daha diisiik sonu¢ degerleriyle ayri bir alt kiimeyi
olusturdugu, kiime i¢i sralamalar degismekle birlikte bu kiimelesmenin ti¢ tarihsel kesitte de varligm
korudugu goriilmektedir.

Sonu¢ olarak, AHP yontemiyle yapilacak tek bir degerlendirme yerine aym yontem ile
tc adet degerlendirme yapilan c¢alismada, zaman temelli karsilastrmaya olanak taniyan bir
tablo sunularak Ozgiinlik saglandig1 soylenebilmektedir.
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7. GELECEK CALISMALAR

Bu calgmada, AHP yontemi ile yapilan tek bir degerlendirme yerine, karsiastrma
yapmaya olanak taniyan ¢oklu degerlendirmeler konu edimektedir. Cahsma agismdan
degerlendirme adedi {i¢ olarak belitise de, bu degerlendirme sayws1 artilarak farkh
cabsmalar ile ele almabilir.
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