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Oz

Havacilik sektériinde miisteri memnuniyeti isletme basarisi {izerinde kritik bir role sahiptir. Pandemi sonrasi tiiketici
beklentilerinin degismesiyle birlikte, havayolu isletmelerinin performansinin izlenmesi ve gelistirilmesi giderek daha
onemli hale gelmistir. Bu caligma, Star Alliance stratejik ortakligina odaklanarak yolcu memnuniyeti bakimindan
havayolu igletmelerinin performanslarini incelemeyi amaglamaktadir. Bu dogrultuda, yolcu memnuniyetini dlgmek igin
Skytrax’in ¢evrimigi yolcu degerlendirmelerinden elde edilen ikincil veriler kullanilmistir. Calismada, memnuniyet
kriterlerinin 6nem diizeylerini belirlemek icin LOPCOW yontemi ve havayolu alternatiflerinin performanslarini
siralamak i¢gin AROMAN ydntemi olmak {izere Cok Kriterli Karar Verme yontemleri (CKKV) kullanilmistir. Bulgular,
en onemli memnuniyet kriterlerinin sirasiyla yiyecek ve igecek, fiyat-fayda dengesi ve kabin ekibi hizmeti oldugunu
ortaya koymustur. Ayrica, en yiiksek yolcu memnuniyetine sahip havayolu isletmesinin Air New Zealand oldugu
belirlenmistir. Son olarak, elde edilen siralamanin tutarliligini test etmek amaciyla iki asamali duyarlilik analizi
gerceklestirilmis ve siralamanin bilyiik Olglide tutarli oldugu gdzlemlenmistir. Bu calisma, havayolu isletmelerine
pandemi sonrast désnemde performanslarmi degerlendirmek i¢in giiclii ve tutarli bir model saglamaktadir.
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Abstract

In the aviation industry, customer satisfaction plays a critical role in business success. As consumer expectations change
post-pandemic, monitoring and improving the performance of airlines is becoming increasingly important. As such, this
study aims to examine the performance of airlines in terms of passenger satisfaction, focusing on the Star Alliance
strategic network. To this end, secondary data obtained from online passenger reviews by Skytrax was used to measure
passenger satisfaction. In the study, Multi Criteria Decision-Making methods (MCDM) were used, namely the LOPCOW
method to determine the importance levels of satisfaction criteria and the AROMAN method to rank the performance of
airline alternatives. The findings revealed that the most important satisfaction criteria are foods and beverages, value for
money, and cabin staff service, respectively. In addition, Air New Zealand was identified as the airline with the highest
passenger satisfaction. Finally, a rigorous two-stage sensitivity analysis was conducted to test the consistency of the
ranking, and it was concluded that the ranking was largely consistent. This study provides airlines with a robust and
consistent model for evaluating their performance in the post-pandemic period.
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Giris

Hava tagmmaciligina olan talep 11 Eyliil terdrist saldirilari, 2008 ekonomik krizi ve COVID-19
pandemi gibi kiiresel kriz donemleri haricinde siirekli olarak artis gostermistir (Chi ve Baek, 2013:
257; Li, de Groot ve Béck, 2023: 394). Hizla biiyiiyen ve toplumsal faydalarina ek olarak kiiresel
ekonominin en biiyiik paydaslarindan biri olan hava tagimacilig1 sektorii, hem akademinin hem de
sektor uzmanlarinin dikkatini ¢ekmektedir (Abdi, Li ve Camara-Turull, 2020: 1; Malighetti, Meoli,
Paleari ve Redondi, 2011: 359). Dinamik bir yapiya sahip olan sektor, yapisinda ve isleyisinde radikal
degisikliklere yol a¢an bazi doniisiimler yasamistir (Bakir, Akan ve Atalik, 2020: 232). Tarihsel
olarak tiim ulastirma modlar1 sik1 devlet diizenlemelerine maruz kalmistir (O’Reilly ve Sweet, 1998:
448). Ote yandan, deregiilasyon ve liberallesme ile bilet fiyatlar1 diismiis, talep artis gdstermis,
pazarlarda biiylime meydana gelmis ve havayolu isletmesi sayisinin artis gostermesi ile rekabet
artmigtir (Button, 2001: 256; Forsyth, 1998: 73; Fu, Oum ve Zhang, 2010: 24; Rey, 2003: 200). Artan
rekabet, havayolu isletmelerinin daha iyi performans gdstermesine yonelik itici bir gii¢ niteligindedir
(Mazzeo, 2003: 275). Ek olarak, yalnizca fiyat odakl rekabet yerini hizmet kalitesine birakmustir
(Sancho-Esper ve Mas-Ruiz, 2019: 293).

Tim hizmet odakl sektorlerde oldugu gibi talebin siirekli artis gosterdigi hava tasimmaciligi
sektorlnde de kiresel arenada yer edinebilmek icin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetine dncelik
verilmektedir (Arif, Gupta ve Williams, 2013: 1; Dozi¢, 2019: 1). Algilanan hizmet kalitesi,
miisterilerin belirli bir hizmet ile ilgili beklentisi ve hizmet tiiketiminden sonraki algis1 arasindaki
farklilik ile iliskilidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 42). Algilanan kalitenin yiiksek olmas1
miisteri memnuniyetini, yiiksek miisteri memnuniyeti ise isletmelerin karlihk diizeyini ve miisteri
bagliligini artrrmaktadir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988: 16; Xie ve Sun, 2021: 267; Yu, Wu,
Chiao ve Tai, 2005: 717). Finans kaynaklar1 ve uygun bir stratejinin yani sira miisteri memnuniyeti
de bir isletmenin uzun Omiirli olmasma katkida bulunur. Dolayisiyla, hizmet kalitesinin
iyilestirilmesi strdurilebilir rekabetc¢i avantaj icin elzemdir (Hu, Lee, Chuang ve Chiu, 2018: 1).
Ayrica miisteri memnuniyeti, havayolu isletmelerinin yogun rekabetin hakim oldugu bir pazarda
basarili olmasinin yani sira mevcut yolcular elinde tutmasi, yeni yolcular kazanmasi ve nihayetinde
onlar1 markaya sadik miisterilere doniistiirmesi i¢in hayati derecede 6nemlidir (Hussain, 2016: 14).

Hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetinin bu denli 6nemli olmasi literatiire de yansimistir. Bu
durum akademik literatiirde ciddi bir metodolojik ilerlemeyi beraberinde getirmistir. Oyle ki, hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyeti calismalarinda korelasyon ve regresyon analizleri ve g¢esitli
modelleri (Bakir ve digerleri, 2022; Eboli ve Mazzulla, 2009; Qiu, Dooley ve Xie, 2020), kesfedici
faktor analizi (Baradaran ve Ghorbani, 2020; Liu ve Fang, 2019), dogrulayici faktor analizi
(Jomnonkwao ve Ratanavaraha, 2016; Sureshchandar, Rajendran ve Anantharaman, 2002), yapisal
esitlik modellemesi (De Ofia, De Ofia, Eboli ve Mazzulla, 2013; Kalia, Kaushal, Singla ve Parkash,
2021), yapay sinir aglar1 (Feng ve Chen, 2022; Garrido, De Ofia ve De Ofia, 2014), duygu analizi ve
makine 6grenmesi (Rahim, Ibrahim, Musa, Chua ve Yaacob, 2021; Zhang, Zhong, Wei ve Zhang,
2022) ve ¢ok kriterli karar verme yontemleri (CKKV) ve bulanik modelleri (Akdag, Kalayci,
Karagéz, Ziilfikar ve Giz, 2014; Bakir ve Atalik, 2021; Li, Yu, Pei, Zhao ve Tian, 2017; Pamucar,
Yazdani, Montero-Simo, Araque-Padilla ve Mohammed, 2021) gibi c¢esitli metodolojiler
kullanilmaktadir. CKKV yontemleri, birbiriyle ¢atisan ¢ok sayida kriter igeren karar problemlerinde
optimal ¢6ziimiin bulunmasmi sagladig: i¢in farkl faktorlerden etkilenen miisteri memnuniyeti
arastirmasinda etkili bir ara¢ durumundadir (Pamucar ve digerleri, 2021: 4). CKKV yontemlerine
iligkin literatiir siirekli gelisim gdstermekte ve yeni modeller &nerilmektedir. Oyle ki, objektif kriter
agrrhiklandirma yOntemlerinden biri olan “Logaritmik Yiizde Degisime Yonelik Objektif
Agirliklandirma” (Logarithmic Percentage Change-driven Objective Weighting - LOPCOW; Ecer ve
Pamucar, 2022) ve siralama yontemlerinden biri olan “Iki Asamali Normalizasyonu Dikkate Alan
Alternatif Siralama Yontemi” (Alternative Ranking Order Method Accounting for Two-Step
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Normalization - AROMAN; Boskovi¢ ve digerleri, 2023b), literatiirdeki en glncel yontemler
arasinda yer alsa da tiim sektorleri derinden etkilemesinin yani sira insanlarin tutum ve davraniglarini,
aliskanlik ve beklentilerini degistiren COVID-19 sonrast doneme iligkin havayolu sektorii odakli
miisteri memnuniyeti baglaminda kullanilmamistir (Alkharabsheh ve Duleba, 2021: 330; German ve
digerleri, 2022: 1; Vera-Martinez, Trujillo-Le6n ve Vasquez-Garcia, 2022: 167).

Diger yandan, Web 2.0 teknolojilerinin gelismesi ile kullanici tiirevli icerik kavrami 6n plana
c¢ikmistir (Naab ve Sehl, 2017: 1256; Van Dijck, 2009: 41). Kullanic tiirevli igerik, bir {irin veya
hizmete iligkin veri, bilgi veya medya katkisinda bulunmak isteyen kisiler tarafindan goniillii olarak
olusturulmakta ve tiiketiciler i¢in bilgilendirici bir nitelik tasimaktadir (Krumm, Davies ve
Narayanaswami, 2008: 10). Ozellikle son 20 yilda kullanic1 tiirevli i¢erik arastirmacilarin da dikkatini
cekmistir (Santos, 2022: 95). Oyle ki turizm (Marine-Roig ve Anton Clavé, 2015; Wang, Li, Wu ve
Wang, 2021), hava tagimaciligi (Lucini, Tonetto, Fogliatto ve Anzanello, 2020; Noviantoro ve
Huang, 2022; Sezgen, Mason ve Mayer, 2019) ve bankacilik (Chakrabarti, Trehan ve Makhija, 2018;
Thongmak, 2024) gibi ¢esitli alanlarda kullanici tiirevli icerik dnemli i¢goriiler elde etmek amaciyla
yogun bir sekilde kullamilmaktadir. Bu baglamda bu calismanin amaci, Star Alliance stratejik
ortaklig1 6rnegine odaklanarak havayolu isletmelerinin pandemi sonrasi doneme iliskin miisteri
memnuniyeti performanslarmin  LOPCOW-AROMAN biitlinlesik modeliyle incelenmesidir.
Calismada, Skytrax iizerinden temin edilen kullanici tiirevli igerik kullanilmistir. Bu ¢alisma, miisteri
memnuniyeti arastirmasmim metodolojik agidan gelismesine katki sunarken ulusal literatiirde
AROMAN yontemini ilk defa kullanmas1 bakimindan dikkate degerdir.

Calismanin devaminda ilk olarak miisteri memnuniyeti kavramma iliskin literatiir taramasina yer
verilecektir. Bir sonraki boliimde ¢alismada kullanilan materyal ve elde edilme siireci agiklanacak,
uygulanan metodolojinin uygulama adimlar1 detaylandirilacaktir. Bulgular bo iimiinde, LOPCOW ve
AROMAN uygulamalarinin yani sira duyarlilik analizinin sonuglar1 ele alinacaktir. Calismanin son
béliminde elde edilen bulgular tartisilirken ileriye doniik 6nerilere yer verilecektir.

1. Literatiir incelemesi

Geleneksel anlamda, havayolu isletmelerinin birincil rekabet araci fiyat olsa da fiyata dayali rekabetin
hizmet kalitesini diisiirmesi ve emniyeti etkileme potansiyeli sebebiyle 6zellikle deregiilasyondan
sonra havayolu isletmeleri yalnizca fiyata dayali rekabetin hayatta kalmak icin uzun vadede yeterli
olmayacagmin farkina varmistir (Chang ve Yeh, 2002: 166). Zaman i¢inde hizla biiyliyen ve diisiik
kar marj1 sebebiyle yogun bir rekabet ortaminda faaliyet gosteren havayolu isletmeleri, siirdiiriilebilir
rekabetgi avantaj kazanabilmek amaciyla hem mevcut miisterilerini elde tutmaya hem de yeni
miisteriler kazanmaya g¢alismaktadir (Calisir, Basak ve Calisir, 2016: 211). Dolayisiyla miisteri
memnuniyeti, havayolu isletmelerinde siirdiiriilebilir bir performans icin kilit bir faktdor haline
gelmistir.

Miisteri memnuniyeti, en basit ifadeyle bir {iriin ya da hizmete iliskin beklentilerin karsilanma
derecesidir (Chow, 2015: 39). Bir baska deyisle, memnuniyet ilgili iiriin veya hizmetin miisteri
beklentilerini agsmasi ya da en azindan karsilamasiyla elde edilmektedir (Fida, Ahmed, Al-Balushi ve
Singh, 2020: 3). Miisteri memnuniyeti agizdan agiza pazarlama ve tekrar satin alma niyeti ile pozitif
yonli iligkilidir (Nadiri, Hussain, Ekiz ve Erdogan, 2008: 275). Bu sebeple siddetli rekabet ortaminda
miisteri memnuniyetine odaklanmak havayolu igletmelerinin gelirlerini artirabilmesi igin 6nemlidir
(Sezgen ve digerleri, 2019: 65). Bu dogrultuda yoneticiler, isletmelerinin yasam siiresini maksimize
etmek amaciyla miisteri memnuniyeti kavramma dncelik vermelidir (Lin ve Vlachos, 2018: 185). Ote
yandan, insanlarin degisken dogasi ve Kkiiltiirel farkliliklardan dolayr miisteri memnuniyeti
kavraminin kapsamli bir sekilde anlasilmasi zordur (Qin, Prybutok ve Zhao, 2010: 425). Ayrica,
kiiresel ¢apta etkileri olan olaylar da insanlarm tutum ve davramslarini degistirebilmektedir. Ornegin,
pandemiyle birlikte uygulanan ugus yasaklarinin kaldirilmasindan sonra her bir ugus i¢in ugaklarin
dezenfekte edilmesi, ucustan once hijyen iriinlerinin saglanmasi, viicut sicakligini 6lgen termal
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tarayicilar ve licret iadesi gibi faktorler yolcular i¢in her zamankinden daha 6nemli olmustur (Zahraee
ve digerleri, 2023: 1017).

Havayolu sektoriinde miisteri memnuniyeti, artan dneminden Otiirii literatlirde sik¢a arastirilan bir
konu haline gelmistir. Bu kapsamda, havayolu sektoriinde miisteri memnuniyetinin onciilleri, diger
kritik pazarlama ¢iktilar1 (miisteri sadakati, satin alma niyeti vb.) ile arasindaki iliskiler gibi ¢ok
sayida konu farkli yontemler kullanilarak arastirilmistir.

Giires ve digerleri (2015) i¢ ve dis hat yolcular1 tizerinde yaptiklari anket ¢alismasiyla e-hizmet
kalitesi, yolcu memnuniyeti ve sadakati arasindaki iligkileri regresyon analizi kullanarak ortaya
koymustur. Leon ve Dixon (2023) davranigsal niyetin Onciillerini regresyon analizi kullanarak
inceleyerek, hizmet kalitesi ve giivenin miisteri memnuniyetini anlamli bir sekilde etkiledigini ve
bunlarin davranissal niyeti agikladigini1 bulmustur.

Yildiz ve Cigdem (2018) ise, marka imaji ve algilanan degerin havayolu hizmet kalitesinin miisteri
memnuniyeti tizerindeki etkisindeki aracilik roliinii yapisal esitlik modellemesi ile analiz etmislerdir.
Kim ve digerleri (2020) ise, havayolu yolcu memnuniyetinin aksakliklari tolere etme egilimi
Uzerindeki etkisini yapisal esitlik modellemesi kullanarak ortaya koymustur. Kos Koklic ve digerleri
(2017), hizmet kalitesi, satin alma niyeti ve tavsiye etme niyeti ile yolcu memnuniyeti arasindaki
iliskileri yapisal esitlik modellemesi ile incelemistir.

Regresyon analizi ve yapisal esitlik modellemesi diginda farkli yontemlerin kullanimi da goze
carpmaktadir. Okumus ve Asil (2007), yerli ve yabanct yolcularin memnuniyet diizeylerini ki-kare
ve diskriminant testleri ile analiz ederken, fiziksel unsurlar ve empatinin 6nemini vurgulamistir.
Sarilgan ve Bakir (2023), tiniversite 6grencilerinin havayolu isletmesi se¢imini ve memnuniyetini
etkileyen faktorleri agimlayici faktor analizi ve yapisal modelleme yontemleriyle analiz ederek, bu
konudaki bilgi birikimine katkida bulunmuslardir. Dahasi, Tahanisaz ve Shokuhyar (2020), havayolu
isletmelerinin yolcu memnuniyetini nasil artirabilecegine dair stratejiler gelistirmek i¢in Kano
modelini kullanmuistir.

Obiir yandan, havayou sektoriinde miisteri memnuniyeti dl¢iimiinde CKKV ydntemleri de siklikla
kullanilmistir. Tsafarakis ve digerleri (2018), havayollarinda miisteri memnuniyetini 6lgmek igin
MUSA (multicriteria satisfaction analysis) adinda ¢ok kriterli bir analiz yaklasimi gelistirmislerdir.
Lin ve Vlachos (2018) ise, yapay sinir aglar1 ve¢ DEMATEL yontemlerini igeren biitiinlesik bir
metodoloji ile havayolu isletmelerinde miisteri memnuniyetinin Ol¢imiine yonelik yenilik¢i bir
yaklasim sunmuslardir. Bakir (2019), Avrupa’daki baslica havayolu isletmelerinde memnuniyet
diizeyini SWARA ve MABAC yontemleri kullanarak analiz etmis ve fiyat-fayda dengesinin
memnuniyet tizerindeki en belirleyici faktor oldugunu bulmustur. Dehnavi ve digerleri (2023), best-
worst (BWM) yontemini kullanarak miisteri memnuniyetini etkileyen faktorleri 6nceliklendirerek
onemli iggoriiler saglamiglardir.

Y akin donemdeki ¢caligmalar, havayolu sektoriinde miisteri memnuniyetinin incelenmesinde kullanici
tiirevli igeriklerin kullanimina dayanan ve yenilik¢i metodolojiler 6neren bir yap1 gostermektedir.
Sezgen (2019), 50 diisiikk maliyetli havayolu isletmesine ait TripAdvisor verilerini gizil anlamsal
analiz teknigi ile inceleyerek miisteri memnuniyeti ve memnuniyetsizligin 6nciillerini analiz etmistir.
Wu ve Gao (2024), Twitter verilerini duygu analizi yontemiyle degerlendirerek yolcularin
memnuniyet duzeylerini analiz etmistir. Song ve digerleri (2024), ugus gecikmelerinin yolcu
memnuniyeti Gzerindeki etkisini Pearson korelasyonu ve K-ortalama kimeleme ydntemleri
kullanarak test etmistir. Lucini ve digerleri (2020), 55.000’den fazla ¢evrimici yolcu
degerlendirmesini Gizil Dirichlet Ayirimi analizi ile inceleyerek havayolu sektoriinde 27 memnuniyet
boyutunu tespit etmistir. Noviantoro ve Huang (2022), yaklasik 130.000 ¢evrimi¢i yolcu
degerlendirmesini veri madenciligi yontemleri kullanarak analiz ederek havayollarinda miisteri
memnuniyetinin Onciillerini arastirmastir.
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Literatiir incelendiginde, yontemsel olarak yapisal esitlik modellemesinin siklikla tercih edildigi;
ancak son donemlerde, kullanic tiirevli igeriklerin analizinde metin madenciligi ve veri madenciligi
tekniklerinin yaygmlastigi gézlemlenmektedir. Ayrica, CKKV yontemlerinin de ¢esitli giincel
calismalarda ele alindigi gorilmektedir. Bu baglamda, bu calismanin LOPCOW-AROMAN
biitiinlesik yaklasiminin havayolu hizmet kalitesi alaninda ilk kez kullanmasmin alana 6nemli bir
katk1 saglayacagi ongoriilmektedir.

3. Veri ve Yontem
3.1. Veriseti

Star Alliance stratejik ortakligina odaklanarak, kiiresel bazda faaliyet gdsteren havayolu isletmelerini
yolcu memnuniyetine gore inceleyen bu calismada CKKYV yontemlerinden LOPCOW ve AROMAN
yontemleri kullanilmistir. Bu biitiinlesik yaklagimin tercih edilmesinde her iki yontemin de hesaplama
kolaylig1 ve diger yontemlerle tutarli ve gii¢lii sonuclar vermesi etkili olmustur (BoSkovi¢ ve
digerleri, 2023b: 39505; Ecer ve Pamucar, 2022: 4).

Bu c¢alismada havayolu yolcu memnuniyetinin degerlendirilmesinde, Skytrax’in ¢evrimici yolcu
degerlendirmesi platformu olan airlinequality.com web sitesinden elde edilen veriler kullanilmastir.
Skytrax, 1989 yilinda kurulmus ve diinya capinda havacilik sektoriindeki hizmetlere iliskin bagimsiz
bir degerlendirme ve derecelendirme sirketidir (Skytrax, 2024). Bu dogrultuda, havayolu
isletmelerini, havalimanlarini ve yolcu deneyimini degerlendirerek “Skytrax Odiilleri” adli prestijli
odiiller vermektedir. Skytrax tarafindan yapilan derecelendirmeler, havacilik sektorii alaninda
giivenilir bir referans kabul edildigi gibi yolcu tercihlerini de biiyiik ol¢iide etkileyebilmektedir
(Purel, Al Hajj Hassan ve Ermagun, 2019: 493). Dahasi, bu platformda goniillii olarak tiiketiciler
tarafindan paylasilan ¢evrimici yolcu degerlendirmeleri pratik amaglarla ve aragtirmacilar tarafindan
da siklikla yolcu davranmislarinin anlasilmasi amaciyla kullanilmaktadir (Brochado, Duarte ve
Mengyuan, 2022: 680). Bu dogrultuda, bu c¢alisma da Skytrax tarafindan saglanan havayolu
isletmelerine iliskin ikincil verileri kullanmaktadir.

Skytrax platformu, yolculari havayolu isletmelerinden memnuniyet diizeyini koltuk konforu, kabin
ekibi hizmetleri, yiyecek ve igecek, ucak i¢i eglence, yer hizmetleri, ucakta internet baglantisi, fiyat-
fayda dengesi ve tavsiye etme kriterlerine gore degerlendirebilmelerine olanak tanimaktadir. Tavsiye
etme davranisi evet/hayir seklinde nominal bir yanit gerektirirken diger kriterler i¢in 5°1i likert tipi
Olcek tizerinden derecelendirme verilebilmektedir (Skytrax, 2024). Bu ¢alismada ele alinan kriterler
Tablo 1°de gosterilmistir.

Tablo 1: Calismada Kullanilan Memnuniyet Kriterleri

Kod Kriter

C1 Koltuk konforu

c2 Kabin ekibi hizmetleri
C3 Yiyecek ve icecek

C4 Ucgak i¢i eglence

C5 Yer hizmetleri

C6 Ucgakta internet baglantisi
Cc7 Fiyat-fayda dengesi

Bu ¢aliymada analiz edilen veri, Star Alliance stratejik ortakligina iiye ¢esitli havayolu isletmelerinin
pandemi sonrasi (Ocak 2022-Aralik 2023) kullanic tiirevli igeriklerini kapsamaktadir. Havacilik
sektoriindeki baslica stratejik ortakliklar SkyTeam, Star Alliance ve Oneworld olarak siralanabilirken
iilkemizde stratejik bir ortaklik igerisinde yer alan tek havayolu isletmesi olan Tiirk Hava Yollar1 Star
Alliance iiyesidir. Bu nedenle Star Alliance {iyesi havayolu isletmelerine odaklanan bu ¢alisma Sekil
I’de de goriildiigli gibi, farkli cografi bdlgelerde yer alan 7 havayolu isletmesini incelemektedir.
COVID-19 pandemisi sonrast donemi yansitan bu arastirma periyodunda 1820 yolcu degerlendirmesi
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analiz edilmistir. Arastirma verilerinin elde edilmesinde bir Google Chrome eklentisi olan Web
Scraper (https://webscraper.io/) kullanilmistir.

Sekil 1: Verisetindeki Havayolu Isletmelerinin Bagli Oldugu Ulkeler
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Kaynak: www.mapchart.net/world.html
3.2. LOPCOW Yodntemi

Karar vericilerin goriislerine ihtiya¢ duymadan kriter agirliklarinin elde edilmesinde kullanilan
LOPCOW yobntemi, Ecer ve Pamucar (2022) tarafindan literatiire kazandirilmistir. Bu yoniiyle
LOPCOW yontemi oldukga yeni bir objektif agirliklandirma yontemidir. Negatif degerli elemanlar
icerdigi i¢cin Entropi ve MEREC gibi yontemlerle ele alinmayan karar problemlerine kars etkili bir
¢6zim sunmaktadir (Gorgin, Tirkolaee, Kiglikonder ve Garg, 2024: 7). LOPCOW ydntemi,
kriterlerin tipi, blylk boyutlu karar matrisi varligi ve negatif degerlerin varligina bagli olarak
alternatiflerin performans degerlerindeki yiiksek varyasyonlarla basa ¢ikabilmek icin gelistirilmistir
(Keles, 2023: 732). Bu yontemin diger objektif agirliklandirma tekniklerinden ayiran 6zellik, veri
boyutundan kaynaklanan farki (boslugu) ortadan kaldirmak i¢in serilerin ortalama kare degerlerinin
standart sapmalarmnin yiizdesi olarak ifade edilmesidir (Bektas, 2022: 254).

Yontem literatiirde sigorta sektorii performans degerlendirmesi (Bektas, 2022), strdirtlebilirlik
performansi degerlendirmesi (Yasar ve Unlii, 2023), strdrtilebilir arac secimi (Gérgiin ve digerleri,
2024), malzeme se¢imi (Ulutas, Balo ve Topal, 2023) ve Ar-Ge projelerinde risk degerlendirmesi
(Rong, Yu, Liu, Simic ve Garg, 2024) gibi farkli karar problemlerinde basariyla uygulanmustir.
LOPCOW yontemi dort asamadan olusmaktadir (Ecer ve Pamucar, 2022: 4):

Adwim 1: Baslangi¢ karar matrisinin kurulmasi. Karar probleminin ¢dziimlenmesi igin ilk olarak
Denklem (1) yardimiyla m alternatif ve n kriterden olusan bir baslangi¢ karar matrisi kurulur.

X11  X12 X1n
X21 X2 0 Xon | . ,

M= ) . o i=12,...m j=12,..,n (1)
Xm1 Xm2 Xmn
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Adim 2: Karar matrisinin normalize edilmesi. Uygulamanin ikinci adimida dogrusal normalizasyon
(max-min) teknigi kullanilarak karar matrisi elemanlar1 normalize edilir. Fayda tipi kriterler (N,,) i¢in
Denklem (2) kullanilirken maliyet tipi kriterler (N,) i¢in Denklem (3) kullanilmaktadir.

Xiimxmo L
1 = ————,eger j € N, 2
Xmak~Xmin
Xmak=Xij o .
r;=—%—L egerj €N, (3)

Xmak~Xmin

Adim 3: Yiizdelik deger (PV) vektoriiniin hesaplanmasi. Uygulamanm bu adimimda her kriterin
standart sapmalarinin yiizde olarak karesel ortalamasi, verinin boyutundan kaynaklanan farki ortadan
kaldirmak i¢cin Denklem (4) yardimiyla hesaplanir.

| x100 (4)

Burada m ve o sirasiyla alternatif sayisi ve standart sapmay1 temsil etmektedir.

Adim 4: Objektif agirliklarin (wj) hesaplanmasi. LOPCOW uygulamasinin son adiminda Denklem
(5) kullanilarak her bir kriterin objektif agirligi hesaplanir.

PVij
W = 5o
IS PV

()

3.3. AROMAN Yontemi

AROMAN, CKKV problemlerini ¢6zmek amaciyla Boskovi¢ ve digerleri (2023b) tarafindan
gelistirilmis yeni bir yontemdir. Yontemin temel amaci dogrusal ve vektér normalizasyonu
tekniklerini bir arada kullanarak karar verme problemlerine daha hassas bir hesaplama yaklasimi
sunmaktir (Cubrani¢-Dobrodolac, Jov¢i¢, Boskovié ve Babi¢, 2023a: 11). AROMAN yontemi,
uygulamada iki adimli normalizasyon sonucu elde edilen degerleri bir f parametresi yardimiyla
birlestirir (Nikoli¢, Milutinovi¢, Bozani¢ ve Dobrodolac, 2023: 12). Bu yodntem, karmasik
hesaplamalardan kagmarak pratik ve gii¢lii bir alternatif siralama firsati sunmaktadir (Kara ve
digerleri, 2024: 2). AROMAN ilk olarak catisan fayda ve maliyet tipi kriterleri iceren karar
problemlerine uygun olarak gelistirilmesine karsin Boskovi¢ ve digerleri (2023a) tarafindan yalnizca
fayda kriteri igeren karar verme problemlerine uygun bir sekilde revize edilmistir.

AROMAN yontemi literatiirde olduk¢a yeni olmasina karsin kargo bisikletli teslimat problemi
(Boskovi¢ ve digerleri, 2023a), siiriicii secimi (Cubrani¢-Dobrodolac ve digerleri, 2023),
strdurulebilir rekabet dizeyinin belirlenmesi (Kara vd., 2024) ve orman yangini risk degerlendirmesi
(Pishahang, Jovcic, Hashemkhani Zolfani, Simic ve Gorgiin, 2023) gibi farkli karar problemlerinde
bagariyla uygulanmigtir. Yontemin uygulama adimlar1 asagidaki gibidir (Boskovi¢ ve digerleri,
2023b: 39500; Boskovi¢ ve digerleri, 2023a: 3):

Adim 1: Bagslangi¢ karar matrisinin kurulmasi. Bu adimda, ilk olarak arastirma kriterleri ve
alternatiflerinin yer aldig1 ve Denklem (1)’de yer alan bir baslangi¢ karar matrisi X, olusturulur.

Adim 2: Karar matrisinin normalize edilmesi. Baglangi¢ karar matrisinin kurulmasi ardindan matris
elemanlarmni 0 ile 1 arasinda standardize etmek amaciyla normalizasyon islemi gerceklestirilir. Bu
dogrultuda, Denklem (6) ve (7) yardimiyla dogrusal normalizasyon ve vektdr normalizasyonu hem
fayda hem maliyet kriterleri igin sirasiyla uygulanir.
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Adim 2.1: Dogrusal normalizasyon
t;=—d M =12 myj=1,2,..,n (6)

i
J Xmak ~Xmin

Adim 2.2: Vektor normalizasyonu

th = —L—,i=1,2,..,m; j=1,2,..,n (7)
m 2
i=1%ij

Adim 2.3: Birlestirilmis ve ortalanmis normalizasyon matrisinin kurulmasi. Aritmetik ortalamanin
kullanildig1 bu adimda, dogrusal ve vektor normalizasyonu sonucu elde edilen matrisler Denklem (8)
yardimiyla birlestirilir.

torm = PO 21,2, mi j=1,2,,m )
Burada ¢;°"™ birlestirilmis ve ortalanmis normalize matrisi ifade ederken  parametresi ise 0 ve 1
arasinda degisen bir agirliklandirma faktoriinii temsil eder. Boskovi¢ ve digerleri (2023b: 39501), 8
parametresi i¢in 0,5 esigini dnermistir.

Adim 3: Birlestirilmis ve ortalanmis normalize matrisin agrliklandirilmasi. Adim 2.3 ile elde edilen
normalize matris elemanlari ilgili kriterin agirhik katsayisi ile Denklem (9) yardimiyla carpilir.

B =Wy X tho™i=1,2,..,m; j =1,2,..,n. (9)

Adim 4: Fayda (A;) ve maliyet (L;) kriterleri icin agirliklandwriimis normalize degerlerin toplanmast.
Bu adimda fayda tipi kriterlere iliskin agirliklandirilmig normalize degerler denklem (10) ve maliyet
tipi kriterlere iliskin agirliklandirilmig normalize degerler denklem (11) kullanilarak toplanir.

Ll = ]":L=1 fl(]mln) ) l = 1; 2; -, m, j = 1’ 2’ e T (10)
A= T E =12 =12, (1)

Adim 5: A; ve L; degerlerinin A kuvvetinin alinmasi. Bu adimda A degeri, kriter tipinin katsay1
derecesini temsil eder. Diger bir deyisle, A degeri arastirmadaki fayda-maliyet kriteri oranina gore
degisebilmektedir. Ornegin, karar probleminde 2 maliyet ve 1 fayda kriteri varsa A degeri 2/3 olarak
kullanilabilir (Bogkovi¢ ve digerleri, 2023)3. Ilgili islemler ise sirayla Denklem (12) ve (13)
kullanilarak gergeklestirilir.

A y) n pmim\* :
L=1r= (2 ™) i=12,,m =12, (12)
1-1
A =Aar = (B ) i=1,2,m =12, (13)

Adim 6: A; Ve L; degerleri arasindaki farkin hesaplanmasi. AROMAN ydnteminin son adiminda A;
ve L; degerleri arasindaki fark Denklem (14) kullanarak hesaplanir. R; degeri alternatiflerin nihai
fayda skorunu yansitmakla birlikte en biiyiik R; degeri en optimal alternatifi gosterir.

R, =eli-1), =12 .. m (14)

3 Alternatiflerin fayda derecelerinin hesaplanabilmesi i¢in 0 <A<1 olmasina dikkat edilmelidir. Bu galigmanin yazarlari,
tiim kriterlerin fayda veya maliyet kriter olmasi durumunda A katsayisinin 0,5 olarak alinmasini 6nermektedir. Catisan
kriterlerin varlig1 durumunda ise maliyet tipi kriter sayisinin toplam kriter sayisina oran1 A degeri olarak kullanilabilir.
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4. Bulgular
Bu boliim, havayolu isletmelerinde yolcu memnuniyetinin 6l¢timiine iliskin biitiinlesik LOPCOW ve
AROMAN ¢o6zlimlerini sunmaktadir. Calismada benimsenen akis semast Sekil 2°de verilmistir.

Sekil 2: Calismanin Akis Semasi

Kriterler ve alternatiflerin belirlenmesi

o |
N
Baslangi¢ karar matrisinin kurulmasi
o |
N
Kiriter agirliklarinin LOPCOW yontemiyle belitlenmesi
= |
N
Alternatif performansinin AROMAN yontemiyle siralanmasi
o |
N

Tki asamalt duyarhilik analizi

4.1. LOPCOW Uygulama Sonug¢lan

LOPCOW yontemi ile ¢oziimiin ilk adiminda Denklem (1) yardimiyla baslangi¢ karar matrisi
kurulmustur. Baglangic karar matrisinin kurulmasinda her bir kriter i¢cin havayolu isletmelerine iliskin
yanitlarin aritmetik ortalamasi alinmistir. Karar matrisinde yedi havayolu i¢in yedi degerlendirme
kriterine iliskin memnuniyet puanlar1 yer almaktadir. Ayrica, karar matrisinde yer alan tiim kriterlerin
fayda tipi kriter oldugu not edilmelidir. Diger bir deyisle, tiim kriterler i¢in ilgili degerin maksimum
olmasi arzu edilmektedir. Baglangi¢ karar matrisi Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 2: Baslangi¢ Karar Matrisi

Alternatif C1 C2 C3 C4 C5 C6 c7

Air Canada 1,929 2,103 1,788 2,083 1,516 1,638 1,481
Air India 2,318 2,730 2,328 2,115 2,443 2,030 2,169
Air New Zealand 2,565 2,645 2,419 2,516 2,194 2,290 2,016
Ethiopian Airlines 2,355 2,516 2,613 2,258 2,258 1,677 2,355
Lufthansa 2,207 2,440 2,185 2,267 1,938 1,978 1,899
Singapore Airlines 2,378 2,799 2,355 2,174 2,512 2,087 2,214
Turkish Airlines 2,221 2,458 2,216 2,292 1,934 2,005 1,912

Uygulamanin ikinci adiminda tiim kriterler fayda tipi kriter oldugu i¢in Denklem (2) kullanilarak
normalizasyon islemi gergeklestirilmistir. Normalize degerleri iceren karar matrisi Tablo 3’te
verilmistir.

Tablo 3: Normalize Edilmis Karar Matrisi

Alternatif C1 Cc2 C3 C4 C5 C6 C7

Air Canada 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Air India 0,611 0,900 0,654 0,073 0,931 0,602 0,787
Air New Zealand 1,000 0,779 0,765 1,000 0,680 1,000 0,612
Ethiopian Airlines 0,670 0,594 1,000 0,404 0,745 0,061 1,000
Lufthansa 0,438 0,484 0,481 0,424 0,424 0,521 0,478
Singapore Airlines 0,706 1,000 0,687 0,209 1,000 0,688 0,839
Turkish Airlines 0,458 0,511 0,518 0,481 0,420 0,563 0,493
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Bir sonraki asamada, Denklem (4) kullanilarak her bir kriterin yiizdelik degeri (PVij) hesaplanmistir.
Son adimda ise Denklem (5) kullanilarak kriterlerin nihai agirliklar1 elde edilmistir. Elde edilen
yuzdelik degerleri ve kriter agirliklar1 Tablo 4’te verilmistir.

Tablo 4: Yiizdelik Degerler (PV;;) ve Kriter Agwrliklar: (w;)

C1 C2 C3 C4 C5 Cé6 c7
Std. Sapma 0,308 0,332 0,310 0,333 0,346 0,352 0,326
PV 70,622 71,984 74,445 36,963 67,478 51,518 72,415
w; 0,159 0,162 0,167 0,083 0,151 0,116 0,163

Tablo 4 incelendiginde, yolcu memnuniyeti tizerinde en etkili kriterin 0,167 ile yiyecek icecek (C3)
gelmektedir. Obiir yandan, 0,083 agirlik katsayisiyla ucak ici eglence (C4) 6nem diizeyi bakimmdan
son sirada yer almaktadir. LOPCOW uygulamasindan elde edilen kriter agirhiklar1 bir sonraki
boliimde yer alan AROMAN uygulamasinda kullanilacaktir.

4.2. AROMAN Uygulama Sonuclar

AROMAN uygulamasinm ilk adimmnda Denklem (1) yardimiyla kurulmus olan baslangi¢ karar
matrisi kullanilmigtir. Tiim degerlendirme kriterlerinin fayda tipi kriter oldugu tekrar not edilmelidir.
AROMAN yontemi karar problemlerinde daha gii¢lii bir ¢6ziim sunmak i¢in dogrusal ve vektor
normalizasyonu tekniklerini birlikte kullanmaktadir. Bu nedenle, ilk olarak Denklem (6)’da yer alan
dogrusal normalizasyon teknigi kullanilarak Tablo 2’deki baslangi¢c karar matrisi elemanlar:
normalize edilmistir (Tablo 5). Ardindan Denklem (7) kullanilarak gerceklestirilen vektOr
normalizasyonu sonucu elde edilen normalize karar matrisi Tablo 6’da verilmistir.

Tablo 5: Normalize Edilmis Karar Matrisi (Dogrusal Normalizasyon)

Alternatif C1 C2 C3 C4 C5 C6 c7

Air Canada 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000
Air India 0,611 0,900 0,654 0,073 0,931 0,602 0,787
Air New Zealand 1,000 0,779 0,765 1,000 0,680 1,000 0,612
Ethiopian Airlines 0,670 0,594 1,000 0,404 0,745 0,061 1,000
Lufthansa 0,438 0,484 0,481 0,424 0,424 0,521 0,478
Singapore Airlines 0,706 1,000 0,687 0,209 1,000 0,688 0,839
Turkish Airlines 0,458 0,511 0,518 0,481 0,420 0,563 0,493

Tablo 6: Normalize Edilmis Karar Matrisi (Vektor Normalizasyonu)

Alternatif C1 C2 C3 C4 C5 C6 c7

Air Canada 0,319 0,313 0,296 0,350 0,268 0,314 0,277
Air India 0,383 0,407 0,385 0,356 0,432 0,390 0,405
Air New Zealand 0,423 0,394 0,400 0,423 0,388 0,440 0,377
Ethiopian Airlines 0,389 0,375 0,432 0,380 0,399 0,322 0,440
Lufthansa 0,365 0,364 0,362 0,381 0,343 0,380 0,355
Singapore Airlines 0,393 0,417 0,390 0,366 0,444 0,401 0,414
Turkish Airlines 0,367 0,366 0,367 0,385 0,342 0,385 0,357

Normalizasyon isleminin ardindan AROMAN yontemi aritmetik ortalama teknigi kullanarak farkli
normalizasyon teknikleri sonucu elde edilen matris elemanlarmi birlestirmektedir (BoSkovi¢ ve
digerleri, 2023b: 39501). Bu adimda Denklem (8) kullanilarak Tablo 5 ve Tablo 6’da yer alan
normalize edilmis matris elemanlar1 birlestirilmistir. Birlestirilmis ve ortalanmis normalize karar
matrisi Tablo 7°de yer almaktadir. Birlestirme esnasinda 8 parametresi 0,5 olarak alinmigtir.
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Tablo 7: Birlestirilmis ve Ortalanmig Normalize Matris (f = 0,5)

Alternatif C1 C2 C3 C4 C5 Co6 c7

Air Canada 0,080 0,078 0,074 0,088 0,067 0,079 0,069
Air India 0,248 0,327 0,260 0,107 0,341 0,248 0,298
Air New Zealand 0,356 0,293 0,291 0,356 0,267 0,360 0,247
Ethiopian Airlines 0,265 0,242 0,358 0,196 0,286 0,096 0,360
Lufthansa 0,201 0,212 0,211 0,201 0,192 0,225 0,208
Singapore Airlines 0,275 0,354 0,269 0,144 0,361 0,272 0,313
Turkish Airlines 0,206 0,219 0,221 0,217 0,190 0,237 0,213

Ardindan, LOPCOW yontemiyle elde edilen kriter agirliklar1 Denklem (9) kullanilarak AROMAN
uygulamasina dahil edilmistir. Agirliklandirilmis normalize edilmis karar matrisi Tablo 8’de
verilmigtir. Tablo 8 ayrica fayda (4;) ve maliyet (L;) tipi kriterler i¢in agirlikli normalize degerlerin
toplamina da Denklem (10) ve (11) yardimiyla yer vermektedir. Calismada maliyet tipi kriter yer
almadigi i¢cin Li degeri alternatifler i¢in sifir olarak hesaplanmistir.

Tablo 8: Agirliklandiriimis Normalize Karar Matrisi (A; ve L; degerleri ile)

Alternatif C1 C2 C3 C4 C5 Cé6 c7 L; A;

Air Canada 0,013 0,013 0,012 0,007 0,010 0,009 0,011 0,000 0,075
Air India 0,039 0,053 0,043 0,009 0,052 0,029 0,048 0,000 0,273
Air New Zealand 0,056 0,047 0,049 0,030 0,040 0,042 0,040 0,000 0,304
Ethiopian Airlines 0,042 0,039 0,060 0,016 0,043 0,011 0,059 0,000 0,270
Lufthansa 0,032 0,034 0,035 0,017 0,029 0,026 0,034 0,000 0,207
Singapore Airlines 0,044 0,057 0,045 0,012 0,055 0,031 0,051 0,000 0,295
Turkish Airlines 0,033 0,035 0,037 0,018 0,029 0,027 0,035 0,000 0,214

Bir sonraki adimda, L; ve A; degerleri Denklem (12) ve (13) kullanilarak hesaplanmistir. Bu adimda
A degeri 0,5 olarak kullanilmistir. AROMAN uygulamasinin son adimi, Denklem (14) kullanilarak
A; ve L; degerleri arasindaki farkin hesaplanmasi ve alternatiflerin en iyiden en kétiiye dogru
siralamasini igermektedir.

Tablo 9: A; ve L; degerleri ve Nihai Stralama

Alternatif L; A; A, —L; Siralama
Air Canada 0 0,075 0,275 0,275
Air India 0 0,273 0,523 0,523
Air New Zealand 0 0,304 0,552 0,552
Ethiopian Airlines 0 0,270 0,520 0,520
Lufthansa 0 0,207 0,455 0,455
Singapore Airlines 0 0,295 0,543 0,543
Turkish Airlines 0 0,214 0,462 0,462

A; ve L; arasindaki farkin en fazla oldugu alternatif en optimal alternatifi gdstermektedir. Tablo 9’un
son silitunu havayolu alternatifleri icin performans siralamasini gdstermektedir. Buna gore, yolcu
memnuniyeti bakimmdan en iyi havayolu isletmesi Air New Zealand olarak bulunmustur. ikinci
sirada Singapore Airlines ve ligiincili sirada Air India gelirken son sirada ise Air Canada yer almigtir.

4.3. Duyarhhik Analizi

CKVV problemlerinde en edilen sonuglarin giivenirligi, girdi parametrelerindeki degisime karsi
ciktilarm ne derece ayni kaldigma baghidiwr. LOPCOW-AROMAN biitiinlesik CKKV modeliyle
havayolu isletmelerinde memnuniyet diizeyi analizine odaklanan bu ¢calismada elde edilen sonuglarin
giivenirligini dogrulamak igin iki asamali titiz bir duyarlilik analizi gerceklestirilmistir. Ik olarak,
farkli kriter agirliklarinin nihai siralama tizerindeki etkisini test etmek amaciyla Denklem (15)
araciligiyla 20 farkl kriter agirliklar: senaryosu (Set1-Set20) iiretilmistir (Bakir, Akan ve Ozdemir,
2021: 440; Torkayesh, Ecer, Pamucar ve Karamasa, 2021: 8).

Wnpg = (1 — wpq) — (15)

(1-wp)
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Burada wy,z senaryo bazli yeni kriter agirliklarini gosterirken wy,, Karar problemindeki en énemli
kriterin (C3) azalan agirlik katsayisini ifade etmektedir. Bu noktada, w,,, i¢in kriter agirligini azaltma
orani %35 olarak belirlenmis ve C3’tin agirhig1 her senaryoda %S5 azaltilarak Set20’de 0 olmustur. wg
ilgili kriterin baslangigtaki gergek agirhgmi, wy, ise en 6nemli kriterin baslangigtaki gergek agirhgmi
gostermektedir. Uretilen 20 senaryo i¢in elde edilen kriter agirliklar1 Sekil 3°te gorsellestirilmistir.

Sekil 3: Senaryo Bazli Kriter Agwrliklar
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Sekil 3’ de yer alan kriter agirliklar1 kullanilarak tekrarlanan AROMAN uygulamasma iligkin
siralama sonuglar1 Sekil 4’te verilmistir. Buna gore, LOPCOW-AROMAN modelinin &nerdigi
siralama, kriter agirliklarindaki degisimden etkilenmemistir ve oldukga giicli bir uygulama elde
edilmigtir. Duyarlilik analizinin ikinci adiminda LOPCOW yontemi ile elde edilen agirliklar: iceren
baslangi¢ karar matrisi CoCoSo, EDAS, MABAC, MARCOS, TOPSIS gibi literatiirde basariyla
kullanilmis diger CKKV yontemleriyle ¢oziimlenmistir. Elde edilen siralamalar arasindaki uyum
diizeyi, Denklem (16) kullanarak Spearman’in sirali korelasyon katsayis1 kullanilarak test edilmistir
(Bakir ve digerleri, 2021: 441).

__6xdf
n(n2-1)

p=1 (16)
Burada, d; her bir ¢ift gézlem i¢in siralar arasindaki farki gosterirken n ise toplam gozlem sayisini
gostermektedir. Sekil 5’te goriildiigii gibi, AROMAN yontemi ile diger uygulamalar sonucu elde
edilen siralamalar arasindaki korelasyon 0,89’un altma diismedigi i¢in siralamalarm biiylik 6l¢iide
tutarli oldugu ¢ikarsanabilir.
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Sekil 4: 20 Senaryo Bazli Alternatif Stralamasi
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Sekil 5: Alternatif Yontemlerle Korelasyon Haritasi
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EDAS

CoCoSo

MABAC

5. Sonug ve Oneriler

Havayolu isletmelerinin basarist tiikketici beklentilerinin karsilanmasima bagli oldugu i¢in buna uygun
bir hizmet tasarimi elzemdir. Tiiketici beklentilerinin anlasilmasi noktasinda kullanici tiirevli igerik
isletmelere zengin bir kaynak sunmaktadir (Brochado ve digerleri, 2022: 678). Bu ¢alisma, Skytrax
tarafindan saglanan kullanici tiirevli igerigi baz alarak, COVID-19 sonrasi donemde havayolu
isletmelerinde memnuniyeti etkileyen kriterleri onceliklendirmeyi ve Star Alliance iiyesi havayolu
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isletmelerine odaklanarak bir performans siralamasi yapmayi amaglamistir. Yolcu memnuniyetini
etkileyen faktdrlerin 6nem duzeylerinin belirlenmesinde LOPCOW yontemi, alternatiflerin
performans siralamasinda ise AROMAN yontemi kullanilmistir. Dahasi, onerilen biitiinlesik CKKV
modelinin giivenirligi iki asamal1 bir duyarlilik analizi ile test edilmistir.

Isletmelerin basaris iizerinden en belirleyici faktdrlerden biri miisterilerin mal veya hizmetlerin
kalitesine iligkin algilarin anlasilabilmesidir. Bu nedenle, isletmelerin miisteri beklentilerini yeterince
anlayamamasi miisteri memnuniyeti ve karlilik iizerinde olumsuz etkiler yaratmaktadir (Bakir, Akan
ve Durmaz, 2019: 126). Tiuketicilerin tum beklentilerinin mevcut kaynaklarla tam olarak
karsilanamadig1 durumlarda, onlarm en ¢ok 6nem verdikleri memnuniyet faktorlerini anlamak 6nemli
bir strateji haline gelir. Bu ¢calismada LOPCOW yontemi yolcu memnuniyetini etkileyen hizmet
Ozelliklerini dnceliklerine gore siralamak i¢in kullanilmistir. Analiz sonucunda, yiyecek ve igecek
hizmetlerinin yolcu memnuniyetini etkileyen en 6nemli kriter olarak bulunmustur. Benzer sekilde,
Bakir ve digerleri (2019: 125) de yiyecek ve igecegin ugak i¢i hizmetlerinde hizmet kalitesini
etkileyen dnemli bir kriter oldugunu bulmustur. Sulu ve digerleri (2022: 13) COVID-19 pandemisi
sirasinda yolcularin ugus deneyimini temsil eden en 6nemli temalardan birinin yemek ve icecek
hizmetleri oldugunu tespit etmistir. Dahasi, bu sonucun ortaya ¢ikmasinda COVID-19 pandemisinin
tiikketici tercihlerinde bir degisime yol agmasi ve yolcularin hijyen ve giivenlik gibi faktorleri fiyat
veya kolaylik gibi diger faktorlere gore dnceliklendirmesi olabilir. Dolayisiyla, saglikli ve hijyenik
yiyecek ve icecek secenekleri sunan havayollarinin pandemi sonrasi donemde miisterileri cekme ve
elde tutma olasiligi daha yiiksek olabilir. Nitekim Aleksi¢ ve digerleri (2022: 6) yiyecek ve icecek
hizmetlerine yonelik tlketici hassasiyetinin 6zellikle orta ve uzun menzilli uguslarda pandemi
doneminde yolcu tutumlarini etkiledigini bulmustur.

Fiyat-fayda dengesi LOPCOW uygulamasi sonucunda ikinci en 6nemli kriter olarak bulunmustur.
Benzer sekilde, Dogan ve digerleri (2022: 120) de havayolu sektdériinde fiyat-fayda dengesini tavsiye
etme niyetinin en Onemli belirleyicisi olarak bulmustur. Ban ve Kim (2019: 14) fiyat-fayda
dengesinin yiiksek bir miisteri degerlendirmesi ve olumlu bir elektronik agizdan agiza iletisim
yaratmada en etkili Ozellik oldugunu ortaya koymustur. COVID-19 pandemisinin tiketici
davranislari ve havacilik sektoriinii geri doniilmez bir sekilde degistirmis oldugu asikardir. Pandemi
doneminde havayolu isletmeleri i¢in 6nemli bir gelir kaynagi olan is seyahatlerinde biiyiik bir diisiis
yasanmustir (Bouwer, Saxon ve Wittkamp, 2021). Diger yandan, havayolu isletmeleri i¢in eglence
amagcli yolcular pandemi hasarlarmnin onarilmasinda 6nemli bir can simidi olmustur. Ancak, eglence
amagcl seyahat eden yolcular, is amagli seyahat eden yolculara kiyasla fiyat konusunda daha hassas
olma egilimindedir ve paralarinin karsiligini veren uygun fiyath segenekler aramaktadir (Kohli ve
Habibi, 2023: 158). Yolcu davranislarinda meydana gelen bu degisimin fiyat-fayda dengesini 6n
plana ¢ikardig1 ¢ikarsanabilir. LOPCOW bulgular1 en 6nemsiz kriterin ise ugakta internet baglantisi
oldugu bulunmustur. Uluslararasi Hava Tagimacilig1 Birligi (IATA), COVID-19 pandemisi Sonrast
donemde yolcularin seyahatle ilgili en 6nemli endiselerinin hiz ve kolaylik oldugunu ve bu nedenle
dijitallesme ve biyometri kullanimmin 6nem tasidigmni belirtmistir (IATA, 2022). Yeni donemde
yolcularn seyahat kolaylig1i, emniyet ve hijyen konusunda kaygilar1 artt1g1 i¢in internet baglantisinin
geri planda kalmis olabilecegi diisiiniilebilir. AROMAN uygulamasinda en iyi performansa sahip
havayolunun isletmesinin Air New Zealand oldugu, son sirada ise Lufthansa’nin geldigi bulunmustur.
Gerceklestirilen iki asamali duyarlilik analizinin ise elde edilen siralamayi biiyiik 6l¢iide korudugu,
bu nedenle uygulamanin giivenilir oldugu ¢ikarsanabilir. Diger bir deyisle, AROMAN ydnteminde
girdilerdeki kiiciik degisiklikler sonucu 6nemli 6lgiide etkilememektedir ve uygulama parametre
degisimlerine karsi direnglidir. Dahasi, benimsenen entegre uygulamanin belirli kriterlerdeki
degisimlere kars1 asir1 hassas olmadigini gdstermektedir.

Bu calismanin cesitli teorik katkilar1 séz konudur. Ilk olarak, bu calisma kullanicr tiirevli icerik
kullanarak havayolu isletmelerinde memnuniyet analizi gerceklestirmek iizere giicli bir CKKV
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yaklagimi sunmaktadir. Ikincisi, bu ¢alisma havayolu isletmelerinde memnuniyet analizine
odaklanirken iki asamali bir duyarlilik analizi ile uygulamanin giivenirligini saglamaktadir. Son
olarak, bu calisma AROMAN ydntemi uygulamasinin ulusal literatiirdeki ilk drnegidir.

Yonetsel agidan incelendiginde, LOPCOW yontemi havayolu isletmeleri i¢in kritik bir dneme
sahiptir. Bu yontem, smirli kaynaklarin, yolcu beklentilerine goére dnceliklendirilmesini saglayarak,
havayolu isletmelerinin yatirimlarini daha efektif bir sekilde yapmalarina imkan tanir. Bu yaklagim
sayesinde, havayolu isletmeleri, yolcu memnuniyeti iizerinde en fazla etkiye sahip olan alanlari
belirleyebilir ve bu alanlara odaklanarak yatirim getirilerini maksimize edebilirler. Bu, 6zellikle
rekabetin yogun oldugu havayolu sektoriinde, isletmelerin kaynaklarint en verimli sekilde
kullanmalarin1 ve pazarda dne ¢ikmalarmi saglar. Ikincil olarak, LOPCOW-AROMAN biitiinlesik
yaklagimi, havayolu isletmelerinin, yolcu memnuniyeti ac¢isindan kendilerini  nasil
konumlandirdiklarin1 ve rakipleriyle nasil kiyaslandiklarini anlamalarina olanak tanir. Boylece,
isletmelerin kendi performanslarini objektif bir sekilde degerlendirmelerine ve sektor standartlarina
gore nerede durduklarini gormelerine yardimer olur. Bu tiir bir benchmarking (kiyaslama) siireci,
havayolu isletmelerinin giiclii ve zayif yonlerini belirlemelerine, bdylece iyilestirme alanlarmi tespit
etmelerine ve rekabet avantaj1 elde etmek icin stratejik planlamalar yapmalarma imkén tanir. Son
olarak, havayolu isletmeleri, bu calismanin bulgularini pazarlama ve reklam stratejilerini
sekillendirmede kullanabilirler. Miisteri memnuniyeti {izerinde en yiiksek etkiyi yaratan alanlara
odaklanarak, pazarlama mesajlarini bu kritik basar1 faktorlerine gore 6zellestirebilirler. Bu yaklagim
ise gii¢lii yonlerin vurgulanmasi ve zayif yonlerin proaktif bir sekilde ele alinmasini igerir. Boylece,
havayolu isletmeleri, potansiyel ve mevcut miisteriler lizerinde daha etkili bir iletisim kurabilir,
onlarin dikkatini ¢ekebilir ve sadakatlerini kazanabilir. Bu strateji, miisterilerin ihtiyag ve
beklentilerine daha iyi yanit verilmesini saglayarak, miisteri memnuniyetini artirir ve nihayetinde
havayolu isletmelerinin pazar paymi ve karliligini iyilestirmelerine katkida bulunur.

Bu ¢alisma degerli iggoriiler sunarken, birtakim sinirliliklar da icermektedir. Bu ¢aligmanin temel
smirlih@ Skytrax tarafindan saglanan yapilandirilmis bir hizmet 0Ozellikleri kimesine gore
memnuniyet analizinin gergeklestirilmesidir. Ancak havayolu hizmetlerinde memnuniyeti etkileyen
cok sayida faktor olabilecegi unutulmamalidir. Gelecek ¢aligmalar birincil veriler kullanarak da daha
genis bir model iizerinden analiz gerceklestirebilirler. Ikinci olarak, analizin Star Alliance iiyesi
yalnizca yedi havayolu isletmesine odaklanmasi genellestirilebilirligini sinirlamaktadir. Gelecekteki
arastirmalar farkl stratejik ortakliklara liye havayolu isletmelerini kapsayabilir ve i3 modeli bazl
farkliliklar1 inceleyebilir. Son olarak, gelecek calismalar yeni gelistirilmis farkli CKKV yontemlerini
de kullanabilirler.

Yazar Katki Oram (Authorship Contributions): Yazarlar ¢alismaya esit oranda katki saglamistir.
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