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OZET

Hizmet kalitesi, yogun rekabetin hiikiim siirdiigii ve yolcu beklentilerinin stirekli
arttigr havayolu sektoriinde igletmelerin siirdiiriilebilir basarisimi sekillendiren
stratejik bir unsur olarak éne ¢itkmaktadir. Bu durum, hizmet kalitesinin diizenli ve
sistematik bicimde izlenerek sektor dinamikleri dogrultusunda siirekli olarak
optimize edilmesini zorunlu kilmaktadir. Ancak hizmet sunumunun soyut ve ¢ok
boyutlu dogasi, degerlendirme siirecini olduk¢a giiglestirerek karmasik bir yapiya
doniistiirmektedir. Bu ¢alisma, s6z konusu zorluklari ¢ok kriterli karar verme
yontemleri araciligryla asarak Avrupa daki bayrak tasiyici havayollarinin Business
Class hizmet kalitesini nesnel ve biitiinciil bir yaklasimla degerlendirmeyi
amaglamaktadir. Bu baglamda, Skytrax derecelendirme kurulusunun verilerine
dayanarak hizmet kalitesine iligkin kriterlerin agwhklart MEREC yéntemiyle
belirlenmis, ardindan havayolu isletmeleri EDAS ve WASPAS ydntemleriyle hizmet
kalitesi bakimindan siralanmigtir. Bulgular, hizmet kalitesinde en belirleyici
faktoriin kabin ekibi hizmetleri oldugunu gésterirken, Lufthansa en yiiksek kalite
diizeyine sahip havayolu olarak one ¢ikmigtir. Calisma, odaklandigi segment ve
benimsedigi yaklagimla hem sektorel uygulamalara yonelik i¢goriiler saglamakta
hem de literatiirde sinirli bigimde ele alinan bir alana katki sunmaktadir.

ABSTRACT

Service quality is a strategic factor that determines the sustainable success of
companies in the airline industry, where competition is fierce, and passenger
expectations are constantly rising. This situation requires regular and systematic
monitoring of service quality and continuous optimisation in line with the dynamics
of the sector. However, the intangible and multidimensional nature of service
delivery makes the evaluation process very difficult and complex. The aim of this
study is to analyse the Business Class service quality of European flag carriers with
an objective and holistic approach by overcoming these difficulties through multi-
criteria decision-making methods. Based on Skytrax data, the MEREC method was
used to determine the weights of the criteria and the EDAS and WASPAS methods
were used to rank the airlines in terms of service quality. The results show that the
most important factor in service quality is the service provided by the cabin crew,
while Lufthansa stands out as the airline with the highest quality level. Due to the
segment focused on and the approach used, the study both provides insights into
industry practices and contributes to an area that has received little attention in the
literature.
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1. GIRIS

Havayolu tasimaciligi, 20. yiizyilin ortalarindan itibaren kiiresel ekonomik biiylimenin ve uluslararasi
entegrasyonun temel yapi taslarindan biri haline gelmistir. Gilinlimiizde diinya ekonomisinin dinamik yapisi
icerisinde yolcu ve yiik tasimacilifinin yani sira ticaretin, turizmin ve kiiresel is aglarinin entegrasyonunu saglayan
bir sistem olarak stratejik dnemini giderek artirmaktadir. Dahasi uluslararas1 ekonomik iliskilerin yogunlasmasi,
kiiresellesmenin is diinyasini mekansal olarak genisletmesi ve bireylerin daha hizli ve konforlu seyahat etme talebi,
havayolu tasimaciligini kiiresel ulagim sisteminin merkezine yerlestirmistir. Bu gelismeler, havayolu sektoriiniin
ulasim hizmeti sunan bir alan olmaktan 6teye tagityarak miisteri deneyimini sekillendiren, teknoloji ve hizmet
inovasyonu ile farklilasan bir endiistri haline gelmesine yol agmistir. Havayolu endiistrisi, gelisen teknolojiler ve
dijital doniisiimiin etkisiyle giderek daha miisteri odakli hale gelirken, hizmet kalitesi de rekabet avantaji saglama
ve marka sadakati olusturma siire¢lerinde belirleyici bir faktor halini almistir (Hassan ve Salem, 2021).

Hizmet kalitesi, bir tiiketicinin bir organizasyonun sundugu hizmetlerin etkinligi ve verimliligi hakkinda
olusturdugu genel izlenimdir (Park vd., 2004). Bu nedenle miisteri memnuniyetinin artirtlmasinda ve sadakatin
saglanmasinda kritik bir rol oynamaktadir (Morash ve Ozment, 1994). Nitekim miisteriler, bir isletmenin
beklentilerini karsilayan veya asan diizeyde hizmet sundugunu algiladiklarinda sunulan hizmetten memnun olma
olasiliklar1 da artmaktadir (How ve Sorooshian, 2013). Yiiksek hizmet kalitesi, miisterilerin igletmeye duydugu
giiveni pekistirerek tekrar satin alma niyetini artirirken, diisiik hizmet kalitesi miisteri kaybma ve olumsuz
kurumsal itibara yol acarak isletmenin rekabet giiciinii zayiflatabilmektedir (Saleem vd., 2017). Bu nedenle
isletmelerin rekabetci piyasa kosullarinda siirdiiriilebilirliklerini koruyabilmeleri ve uzun vadeli basart elde
edebilmeleri i¢in hizmet kalitesini siirekli olarak 6lgmeleri, degerlendirmeleri ve iyilestirmeleri bliylik onem arz
etmektedir. Zira hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetinin anlasilmast ve iyilestirilmesi gereken alanlarin
belirlenebilmesi i¢in énemli iggoériiler sunmaktadir (Cronin ve Taylor, 1992). Bununla birlikte hizmet kalitesi,
miisterilerin hizmete iligkin algilarinin yani sira hizmetin tiirii, ¢alisanlarin yetenekleri, isletmenin kapasitesi ve
hizmetin sunuldugu ortamin 6zellikleri gibi pek ¢ok faktdrden etkilenebilen bir 6lgiit niteligindedir. Bu durum,
hizmet kalitesinin degerlendirilmesini oldukga zorlagtirarak karmasik bir hale getirmektedir.

Hizmet kalitesi, miisteri algilarina dayali cok boyutlu bir kavram olup giivenilirlik, duyarlilik, yeterlilik, giivence
ve personelin nezaketi gibi unsurlarin etkilesimiyle sekillenmektedir (Parasuraman vd., 1985). Bununla birlikte
miigterilerin hizmet kalitesini degerlendirmede kullandiklar1 kriterler, her bir hizmet etkilesiminin karmagikligini
yansitarak hizmet kalitesini soyut ve maddi unsurlarin bir bilesimi haline getirmektedir (Liou ve Tzeng 2007). Bu
nedenle hizmetin degerlendirilmesi, sunulan hizmetin nesnel yonlerinin yani sira miisterilerin bu hizmete iligskin
algilarin1 da kapsamaktadir. Bu durum miisteri ve isletme arasindaki her temasi kaliteyi belirleyen dinamik bir
stirece donistirmekte (Giirsoy vd., 2005) ve hizmet kalitesinin degerlendirilmesini igletmelerin rekabet giiclinii
artiran stratejik bir gereklilik haline getirmektedir (Cronin ve Taylor, 1992). Ozellikle havayolu tagimacilig1 gibi
miisteri deneyiminin marka sadakati ve tekrar eden satin alma davranislariyla dogrudan iliskilendirildigi
sektorlerde hizmet kalitesi, isletmelerin pazar konumlarini da giiglendirmektedir. Nitekim havayolu isletmelerinde
rekabet avantaji, biiylik 6l¢lide miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesine dayanmakta olup, bu kaliteyi
stirekli olarak iyilestiren isletmeler miisteri sadakatini artirarak pazarda gii¢lii bir konum elde etmektedir (Channg
ve Yeh, 2002). Bu nedenle havayolu isletmelerinin pazarda tercih edilen bir konuma ulasabilmek ve rekabet
avantaji elde edebilmek i¢in yolcularin ugus ve deneyimlerinin her asamasinda yiiksek diizeyde memnuniyet
saglamalar1 (Medina-Mufioz vd., 2018) bir baska deyisle yiiksek kaliteli hizmet sunmalar1 biiyiik énem arz
etmektedir. Bu durum bayrak tasiyict havayolu igletmelerinde ¢ok daha stratejik bir konu olarak dne ¢ikmaktadir.
Zira bayrak tasiyici havayollart, ticari bir tasiyici olmanin 6tesinde iilkelerin uluslararasi arenadaki temsilcileri ve
ulusal kimliginin tastyicilaridir.

Bayrak tasiyici havayolu igletmelerinde sunulan hizmet kalitesi, yolcu memnuniyetini ve sadakatini belirleyen bir
unsur olmanin 6tesinde tlkelerin uluslararasi alandaki itibarin1 da dogrudan etkileyen stratejik bir faktordiir.
Ozellikle uzun menzilli uguslarda ve yiiksek gelir grubuna hitap eden yolcu segmentlerinde faaliyet gdsteren bu
isletmelerin yer hizmetlerinden kabin i¢i deneyime kadar tiim siireclerde yiiksek standarth ve siirdiiriilebilir bir
hizmet kalitesi sunmalar1 zaruridir (Chow vd., 2022). Zira bayrak tastyicilarin sunduklari hizmet, yolcular
nezdinde sirketin itibarinin yani sira temsil ettikleri lilkenin uluslararasi imajiyla da 6zdeslesmektedir. Bu nedenle
kiiresel pazarlarda fiyat odakli rekabetin 6tesine gegerek, iistiin, farklilasmis ve miikemmellestirilmis bir hizmet
kalitesiyle avantaj saglamak, bayrak tastyicilar agisindan stratejik bir 6nem arz etmektedir. Dolayisiyla bayrak
tastyic1 havayolu isletmeleri ig¢in hizmet kalitesi, miisteri memnuniyetini artirmanin Stesinde; ulusal yumusak
giiclin pekistirilmesine ve uluslararasi pazarda siirdiiriilebilir bir rekabet {istiinliigiiniin insasina katki sunan kilit
bir unsur niteligindedir. Ancak bayrak tasiyicilarinin genellikle esneklik ve ¢esitli yolcu ihtiyaglarina dikkat
acisindan diisiik puana sahip olabildikleri i¢in iyilestirilmesi gereken alanlar1 mevcuttur (Chen vd., 2022).

Hizmet kalitesinin 6l¢lim ve takibi, miisterilerin hizmete iligkin algilarii ve deneyimlerini sistematik bi¢cimde
degerlendirmeyi amaglayan bir siirectir. Bu siiregte kimi zaman miisterilerin hizmetten algiladiklar1 performans
dogrudan 6lciiliirken, kimi durumlarda beklentilerle karsilastirilarak bir fark analizi yapilmaktadir. Ozellikle
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Parasuraman vd. (1985) tarafindan literatiire kazandirilan SERVQUAL modeli, beklenti ve algi arasindaki farklara
dayali olarak hizmet kalitesini somutluk, giivenilirlik, yanit verebilirlik, gliven ve empati olmak iizere bes temel
boyutta degerlendiren en yaygin yaklasimlardan biridir. Ote yandan Cronin ve Taylor (1992) tarafindan 6nerilen
yalnizca algiya dayali SERVPERF modeli de hizmet kalitesi 6l¢iimiinde sik¢a kullanilmaktadir. Bununla birlikte
hizmetin dogasinda yer alan soyutluk ve karmasiklik gibi 6zellikler nedeniyle, ¢ok kriterli karar verme (CKKYV)
yontemleri de havayolu sektorii basta olmak iizere hizmet kalitesinin Ol¢limiinde yaygm bir sekilde
kullanilmaktadir. Ornegin, Tsaur vd. (2002) Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) ve TOPSIS y6ntemlerini entegre
ederek, Wang vd. (2011) DEMATEL ve bulanik kiime teorisini kullanarak, Chen (2016) DEMATEL ve ANP
yontemlerini entegre ederek, Xie vd. (2024) ise LSA ve cesitlik CKKV yontemlerini birlestirerek havayolu hizmet
kalitesini lgmeye calismislardir. Yapilan caligmalarla literatiirde havayolu hizmet kalitesine iligkin dikkate deger
bir birikim olmus olsa da bayrak tastyici havayolu isletmeleri biiyiik 6l¢iide goz ardi edilmistir. Bu ¢alismada
bayrak tasiyicilarin hizmet kalitesi Business Class segmenti 6zelinde ele alinarak bu boslugun giderilmesi
hedeflenmistir. Bu baglamda Avrupa’daki bayrak tasiyicilarin Business Class hizmet kalitesi, MEREC tabanli
EDAS ve WASPAS yontemleriyle degerlendirilerek hem nesnel bir analiz yapilmis hem de yontemler arasi
karsilastirmalar araciligiyla bulgularin giivenilirligi artirilmistir. Bayrak tastyicilarin uluslararasi pazarlardaki
stratejik pozisyonlari, ¢alismanin akademik ve yonetsel 6nemini artirirken; odaklanilan Business Class segmenti,
yolcu algis1 ve rekabet¢i konumlanma agisindan aragtirmaya 6zgiin bir degerlendirme boyutu kazandirmaktadir.
Avrupa baglamu ise koklii bayrak tastyicilarla diisiik maliyetli havayollarinin ayni pazarda yogun rekabet ettigi ve
Business Class talebinin gorece yiliksek oldugu dinamik yapisiyla bu inceleme igin elverigli bir zemin
saglamaktadir. Caligma benimsenen bu yaklasimla literatiirden ayrisarak bayrak tasiyicilarin hizmet performansina
dair 6zgiin ve uygulamaya doniik icgoriiler saglamaktadir.

2. LITERATUR

Literatiir incelemesinde hizmet kalitesine yonelik degerlendirmelerin ¢ogunlukla SERVQUAL modeli
gergevesinde seklillendigi, bu modelin sinirlarint agmak amaciyla gesitli karar destek yontemlerine bagvuruldugu
gbzlemlenmistir. Ozellikle belirsizliklerin yénetilmesi, kriterler aras1 etkilesimlerin modellenmesi ve firmalarin
hizmet kaliteleri agisindan siralanmasinda c¢esitli CKKV yontemlerinden siklikla yararlanildig: tespit edilmistir.
Bu baglamda gergeklestirilen literatiir taramasinda 6ne ¢ikan ¢aligmalara iliskin hususlar agagida sunulmustur.

Chou vd. (2011), hizmet kalitesine iliskin degerlendirmelerde karsilagilan belirsizlikleri ele almak amaciyla
bulanik agirlikli SERVQUAL modelinden yararlanmislardir. Tayvan’da faaliyet gdsteren bir havayolu sirketi
iizerinde gergeklestirdikleri uygulamada giivenilirligin en 6nemli hizmet kalitesi boyutu olarak goriildiigiinii tespit
etmiglerdir. Ayrica koltuk konforu ve temizligi, miisteri sikayetlerinin ¢6ziimii, yiyecek igecek kalitesi gibi
unsurlarin iyilestirilmesi gereken en dnemli hususlar oldugunu tespit etmislerdir. Benzer sekilde Tsaur vd. (2021)
hizmet kalitesini degerlendirme siirecinde ortaya ¢ikan belirsizliklerin iistesinden gelmek amaciyla AHP, Bulanik
Kiime Teorisi ve TOPSIS yontemlerini bir arada kullanmistir. Analizler sonucunda hizmet kalitesinin en ¢ok
endise duyulan yoniiniin somutluk ve en az endise duyulan yoniiniin ise empati oldugu sonucuna ulagmislardir.
Ayrica analizlerde miisterilerin en fazla 6nem verdigi hizmet nitelikleri arasinda personelin nezaketi, emniyet ve
koltuk konforu 6ne ¢ikmigtir. Liou vd. (2011) ise havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini VIKOR y6nteminin
gelistirilmis bir versiyonu ile SERVQUAL modelini birlestirerek degerlendirmeyi 6nermistir. Gergeklestirdikleri
analizlerde kabin i¢i hizmetlerin yolcular tarafindan en dnemli hizmet kalitesi boyutu olarak goriildiigii sonucuna
ulagsmuslardir. Benzer sekilde Wang vd. (2011) havayolu hizmet kalitesine iligkin miisteri algilarin1 bulanik
kiimeler teorisiyle desteklemis DEMATEL yontemiyle degerlendirerek havayolu hizmet kalitesini belirleyen
kriterler arasindaki nedensellik iliskilerini analiz etmiglerdir. Analizler sonucunda taahhiit edilen hizmetin
gercekten sunulmasi, kabin ekibinin mesleki egitimi, operasyonlarin dogrulugu gibi unsurlari hizmet kalitesine
en ¢ok etki eden faktorler oldugunu belirlemislerdir. Buna karsin ugus gorevlilerinin kiyafetlerinin goriiniimi, ugus
zamaninin diizenlenmesi, ugusta kitap, gazete ve eglence programlari gibi faktorlerin hizmet kalitesi tizerinde ¢ok
fazla etkiye sahip olmadig1 sonucuna ulasmislardir. Ote yandan Lupo (2015), bulanik mantik temelli SERVPERF
modeli ile ELECTRE IIT"ii birlestirerek Sicilya’daki ii¢ uluslararast havalimanini hizmet kalitesini degerlendirdigi
caligmasinda temizlik, bekleme alanlari, bilgi hizmetleri gibi temel hizmet alanlarinin yolcu memnuniyeti
acisindan belirleyici oldugunu saptamistir. Choi vd. (2015) ise farkli bakis agisiyla operasyonel verimlilik
degerlendirmelerinde hizmet kalitesinin ihmal edildigini savunarak havayolu isletmelerinde hizmet kalitesini
uyarlanmis veri zarflama analizi (VZA) ile irdelemislerdir. ABD’ de faaliyet gosteren 12 havayolu isletmesinin
AQR indeksi verileri iizerinden gerceklestirdikleri analizlerde diisiik maliyetli havayolu sirketlerinin kii¢iik hizmet
iyilestirmeleriyle yiiksek miisteri memnuniyeti elde edebildiklerini; buna karsin biiyiik ag tastyicilarinin yiiksek
beklentileri kargilamakta zorlandiklarini ortaya koymuslardir. Ayrica geleneksel VZA ile hizmet kalitesi uyarl
VZA karsilastirildiginda hizmet kalitesinin analize dahil edilmesinin firmalarin verimlilik skorlarinda anlamli
farkliliklar yarattigini tespit etmislerdir.

Chen (2016), Tayvan havayolu sektoriiniin kars1 karsiya kaldigi ekonomik zorluklar, artan yabanci havayolu
rekabeti ve yiiksek hizli tren gibi alternatif ulasgimlarin yarattig1 baskilar ¢ergevesinde havayolu hizmet kalitesini
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iyilestirme stratejileri lizerine odaklandig1 ¢alismasinda DEMATEL ve ANP yontemlerini birlestirerek hizmet
kalitesini degerlendiren bir model 6nermistir. Model, giivenlik, hizmet, memnuniyet ve yonetim olmak iizere dort
ana boyut ve bu boyutlara bagl on iki kriter ¢ergevesinde yapilandirilmistir. Degerlendirme sonucunda miisteri
iligkileri yonetiminin giiclendirilmesi, diisiikk kaza orani kontrolii, farklilagtirilmis hizmet sunumu, st yonetim
destegi ve hizmet kusurlarma dair bilgilendirme ile tazminat siireglerinin seffafligi kriterleri en énemli kriterler
olarak belirlenmistir. Percin (2018) ise Tiirkiye’de faaliyet gdsteren havayolu sirketlerinin hizmet kalitesi
performanslarint bulantk DEMATEL, bulanitk ANP ve bulanik VIKOR yontemlerinin bir arada kullanildigt
biitiinlesik bir model ile analiz etmistir. Hizmet kalite kriterlerinin aslinda birbirini etkileyebilecegi varsayimi
iizerinden hareketle kriterler arasindaki iliskileri tanimlamak icin Bulanik DEMATEL yo6ntemini ve her dl¢iim
kriterinin nasil agirliklandirilacagini  belirlemek igin ANP yaklasimindan yararlanmistir. Daha sonra,
havayollarinin hizmet kalitesi performansini 6lgmek ve siralamak i¢in de bulantk VIKOR'u kullanmistir. Analizler
sonucunda miisteri memnuniyetinin havayolu hizmet kalitesi i¢in hizmet kalitesi nitelikleri arasinda en énemli
boyut oldugunu, bunu ¢alisanlarla ilgili hususlarin ve giivenilirlik ile ilgili hususlarin izledigini 6ne siirmiistiir.
Benzer sekilde Kazangoglu ve Kazangoglu (2013), Tiirkiye’de i¢ hatlarda faaliyet gdsteren havayolu firmalarinin
hizmet kalitesini etkileyen faktorlerin belirlenerek bu havayolu isletmelerinin siralanmasina ydnelik
gergeklestirdikleri ¢alismada hizmet kalitesini personel kalitesi, u¢ak kosullari, dakiklik, hizmetin erisilebilirligi,
bagaj islemleri, miigteri sikdyetleri, hizmetin sunulabilirligi ve performans kriterleriyle ele almislardir. Bulanik
TOPSIS yontemiyle yapilan degerlendirmeler sonucunda hem firmalar1 hizmet kalitesi bakimindan siralamislar
hem de her bir firma i¢in hangi kriterlerde giiclii olduklarini, hangi kriterlerde iyilestirmeye ihtiya¢ duyduklarini
ve bu iyilestirmelerde hangi rakip firmalarin 6rnek alinmasi gerektigini de ortaya koyan bir yol haritast
sunmuslardir. Singh (2016) ise Hindistan'daki tam hizmet havayollarinin hizmet kalitesini karsilastirmali olarak
degerlendirmek amactyla AHP temelli bir ¢erceve kullanmistir. Hizmet kalitesini 23 ifade ve bes boyutla ele alan
¢alismada yolcular hizmet kalitesinde en 6nemli faktoriin giivence oldugunu belirtmistir. Giivence boyutunda
ozellikle ucak ve tesislerin giivenligi ilk sirada yer alirken, bunu personelin bilgi ve nezaketi ile yolculara bireysel
ilgi gosterilmesi takip etmistir. Caligmada ikinci en 6nemli boyut ise giivenilirlik olarak belirlenmistir. Bu boyuta
iligkin analizlerde en kritik unsurun uguslarin zamaninda ger¢eklesmesi oldugu, ardindan hizmetin ilk seferde
dogru sunulmasi ve bagaj sorunlarina yonelik ¢6ziim siireclerinin oldugu tespit edilmistir.

Al Awadh (2023), havayolu hizmetlerini siirdiiriilebilirlik ¢ercevesinde ele alarak Suudi Arabistan’da faaliyet
gosteren havayollarinin hizmet kalitesini AHP yontemi ile degerlendirmistir. SERVQUAL yaklasiminin bes
boyutunu 22 maddelik alt kriterlerle ele alan ¢calismada yolcularin hizmet kalitesinde en ¢ok giivenilirlik boyutuna
onem verdikleri sonucuna ulagsmigtir. Ayrica calismada Suudi Arabistan’da faaliyet gosteren havayolu
isletmelerini hizmet kaliteleri baglaminda siralayarak bolgesel bir degerlendirme sunmustur. Lin (2024) ise
havaalani ortamlarindaki bilgilendirici hizmet ortamlarinin kalitesini ve genel hizmet memnuniyeti {izerindeki
derin etkilerini DEMATEL-DANP ve modifiye edilmis VIKOR yardimiyla incelemistir. Caligmada bilgi
Ogelerinin kalitesi en dnemli 6ge olarak 6ne gikarken sistemler ve hizmetler hakkinda bilgi en diisiik etkiye sahip
alt kriter olarak belirlenmistir. Ote yandan Xie vd. (2024), havayolu hizmet kalitesini degerlendirmede geleneksel
yaklagimlarin eksikliklerini gidermek amaciyla, metin madenciligi ve CKKV yodntemlerini entegre eden bir
yaklasim benimsemislerdir. Caligma kapsaminda ¢evrimici miisteri degerlendirmelerinden elde edilen verilerle
hizmet kalitesi kriterlerini belirleyerek 80 kiiresel havayolu isletmesinin siralamasini sunmus ve hizmet kalitesi
boyutlar1 arasindaki nedensel iliskileri gorsel olarak ifade etmislerdir. Yapilan analizler sonucunda ugak giivenligi
en baskin anahtar kelime olarak dne ¢ikarken bunu ugak i¢i eglence ve personel becerileri izlemistir.

Havacilik faaliyetlerinde hizmet kalitesini ele alan caligmalarda dikkat ¢eken bir diger husus da Skytrax
derecelendirme kurulusunun verilerinin yaygin olarak kullanilmis olmasidir. Yapilan incelemelerde
aragtirmacilarin Skytrax verileri dogrultusunda havalimani ve havayolu hizmetlerini farkli bakis agilar1 ve
yaklagimlarla ele alarak hizmet kalitesini daha derinlemesine anlamaya yonelik calismalar gergeklestirdikleri
goriilmiistiir. Ornegin Alanazi vd. (2024), ¢esitli makine 6grenmesi algoritmalari aracilif1 ile Skytrax verilerini
analiz ederek havalimani hizmet kalitesinin belirleyicilerini ve yolcu onerileri tizerindeki etkilerini incelemislerdir.
Gergeklestirdikleri analizler sonucunda terminal temizligi ve oturma diizeninin yolcu onerileri tizerinde birlesik
etkilere sahip oldugunu tespit etmislerdir. Ancak yiyecek-icecek hizmetleri gibi bazi unsurlarin yolcu
memnuniyetini olumsuz etkileyebildigini de vurgulamiglardir. Benzer sekilde Brochado vd. (2024), Skytrax
iizerinden gezgin yorumlarini onem-performans analizi (IPA) ile degerlendirdikleri ¢calismada havalimani hizmet
kalitesinde en kritik dgelerin personel ilgisi ve kuyrukta bekleme siiresi oldugunu belirlemislerdir. Ayrica yolcu
tiirti, deneyim diizeyi ve cografi kdken gibi degiskenlerin hizmet niteliklerinin algilanan 6nem ve iyilestirme
onceligi iizerinde etkili oldugunu vurgulamislardir. Kilig ve Enginkaya (2024) ise Skytrax platformundaki yiiz
farkli havayoluna ait yorumlar1 metin madenciligi yontemleriyle incelemis ve yolcularin 6zellikle somut hizmet
unsurlarina, kolay erisilebilirlige ve teknoloji entegrasyonuna ydnelik memnuniyetlerinin 6ne ¢iktigini tespit
etmislerdir. Akan ve Karatag (2025) tarafindan gergeklestirilen calismada ise Avrupa’nin en yogun bes havalimani
incelenmis; havalimani personelinin yolcuyla kurdugu etkilesim ve kuyruk siirelerinin memnuniyet diizeyi
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tizerindeki belirleyici roliine dikkat ¢ekilmis, terminal temizligi, yonlendirme isaretleri ve Wi-Fi baglantis1 gibi
unsurlarin daha sinirh etkilere sahip oldugu iddia edilmistir.

Literatiirde havaliman1 ve havayolu hizmet kalitesine iligkin ¢esitli ¢alismalar yaygin bir sekilde ele alinmis olsa
da bayrak tastyict havayolu isletmeleri 6zelinde gerceklestirilen odakli bir aragtirmaya rastlanmamistir. Bu nedenle
bu ¢alismada Avrupa’da faaliyet gosteren bayrak tastyict havayolu igletmelerin hizmet kaliteleri degerlendirilerek
literatiirdeki bu boslugun giderilmesine yonelik katki sunulmasi amaclanmistir. Bu baglamda bayrak tastyici
havayolu isletmelerinin uzun menzilli uguslarda ve yiiksek gelir grubuna hitap eden yolcu segmentlerindeki
stratejik konumlar1 g6z 6niinde bulundurularak bu sirketlerin Business Class hizmet kaliteleri Skytrax verileri
dogrultusunda degerlendirilmistir. Bdylece hem yiiksek beklentilere sahip miisteri segmentlerinin deneyimleri
analiz edilmis hem de bu segmentte hizmet sunan tasiyicilarin hizmet kalitesine iliskin performanslari
karsilagtirmal1 bir perspektifle ortaya konmustur.

3. VERI SETi VE YONTEM

Calismanin bu boliimiinde, degerlendirme isleminde kullanilan verilere ve bu iglemin gergeklestirilmesinde
yararlanilan yontemlere dair detayli agiklamalara yer verilmistir.

3.1. Veri Seti

Bu ¢alismada, tam hizmet sunumunu benimsemis olan Avrupa merkezli bayrak tastyici havayolu isletmelerinin
Business Class hizmet kalitesi degerlendirilmistir. Calisma kapsaminda ihtiya¢ duyulan veriler, havacilik
sektoriinde uluslararas: bir derecelendirme kurulusu olan Skytrax'in web sitesinden temin edilmistir. Skytrax,
Londra merkezli bagimsiz bir derecelendirme kurulusu olup, kiiresel havacilik endiistrisinde yiiksek itibara sahip
bir otorite olarak hava yolu sirketleri, havaalanlar1 ve hava tagimacilig1 hizmetlerinin kalite degerlendirmelerini
yapmaktadir. Kurulus, ugus hizmetlerinden yolcu deneyimine kadar genis bir yelpazede degerlendirmeler yaparak,
havacilik sektoriindeki hizmet standartlarini belirlemekte ve bu standartlarin kiiresel 6lgekte gelismesine katki
saglamaktadir. Yaptigi derecelendirmeler, sektoriin kiiresel standartlara uygun sekilde gelismesine 6nemli
katkilarda bulunurken, ayni zamanda miisteri beklentilerinin karsilanmasinda da kritik bir rol oynamaktadir. Bu
¢alismada Skytrax'in web sitesinde Business Class hizmetlerine yonelik sunulan doért ana kategori dikkate
alimmistir. Bu kategoriler ve ¢alisma kapsaminda her bir kategoriye atanan kodlar, Tablo 1’de sunulmustur.

Tablo 1. Hizmet Kalitesi Kategorileri ve Kodlar1

Kategoriler KOD
Havalimani Hizmetleri Ci
Business Class Yolcu Salonlari C
Kabin I¢i Uriinler Cs
Kabin Personeli Hizmeti Cq

Skytrax, derecelendirmelerini bes yildizli bir sistemle yapmaktadir. Bu ¢alismada her bir yildiz bir puan olarak
kabul edilerek, her kategorideki yildizlarin ortalamasi alinmis ve sirketlerin ilgili kategorilerdeki puanlari
hesaplanmistir. Skytrax'in resmi internet sitesinde aragtirmanin odaklandigi kriterlere uyan 14 havayolu sirketi yer
almakta olup, bunlardan biri yalnizca kisa mesafeli ve bolgesel uguslar gergeklestirdigi i¢in Business Class hizmet
kalitesi degerlendirmesine dahil edilmemis ve analiz dig1 birakilmigtir. Calismaya dahil edilen 13 havayolu
sirketine iligkin veriler, Tablo 2’de sunulmustur.

Tablo 2. Havayolu isletmelerinin Hizmet Kalitesi Kategorilerine iliskin Puanlar

Havayolu isletmeleri Ci C: Cs Cs

Air France 3,43 4,00 3,77 3,55
Austrian Airlines 3,67 3,50 4,00 3,91
British Airways 3,00 3,00 2,77 2,45
Finnair 3,83 3,77 3,85 3,82
Iberia 3,83 4,00 3,92 3,73
ITA Airways 3,50 4,00 3,85 3,55
KLM Royal Dutch Airlines 3,83 4,00 3,92 3,91
LOT Polish Airlines 3,00 2,93 2,92 2,91
Lufthansa 4,14 4,00 4,00 4,09
SAS Scandinavian Airlines 3,67 3,71 3,77 3,36
Swiss International Air Lines 3,86 3,50 3,92 3,91
TAP Portugal 2,83 4,00 3,17 3,00
Turkish Airlines 3,33 5,00 3,86 3,45

Kaynak: Skyrax, (2025)
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Tablo 2’de arastirmaya konu olan havayolu isletmeleri, kiiresel pazarlarda kullandiklari resmi isimleriyle
sunulmugtur. Bu tercih, s6z konusu isletmelerin uluslararasi tanmnirligini ve marka kimligini dogru bigimde
yansitmak amaciyla yapilmisgtir. Tablo 2 incelendiginde havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi agisindan farkl
diizeylerde performans sergiledikleri goriilmektedir. Ozellikle Lufthansa, Finnair, Iberia ve KLM yiiksek puanlarla
one ¢ikarken; British Airways ve LOT un ise gorece daha diisiik performans gosterdikleri anlagiimaktadir.

3.2. Yontem

Calismada hizmet kalitesi kategorilerinin agirliklar1 MEREC yontemiyle belirlenmis, ardindan havayolu
isletmeleri hizmet kaliteleri baglaminda EDAS ve WASPAS yontemleriyle siralanmistir. Bu yontemlerin tercih
edilme nedeni giivenilir ve objektif sonuglar tiretmelerinin yani sira her birinin sahip oldugu 6zgiin avantajlarin
calismanin baglamryla yiiksek uyum gostermesidir. Nitekim MEREC yontemi, diger objektif yontemlerden farkli
olarak kriterlerin 6nemini dogrudan alternatiflerin genel performanslar1 iizerindeki etkilerine dayali bigimde
belirledigi i¢in hizmet kalitesinin ¢ok boyutlu ve karmasik dogasini iyi bir sekilde yansitabilme potansiyeline
sahiptir. Bununla birlikte EDAS yontemi, alternatifleri ortalama ¢dziime olan pozitif ve negatif uzakliklar
temelinde degerlendirerek u¢ degerlerin etkisini azaltmakta ve daha dengeli siralamalar sunabilmektedir.
WASPAS yontemi ise Agirlikli Toplam ve Agirlikli Carpim modellerini biitiinlestiren hibrit yapisiyla, kriterlerin
hem mutlak degerlerini hem de goreli oranlarin1 dikkate almakta ve bu sayede daha hassas sonuglar
iiretebilmektedir. Dolayisiyla bu {i¢ yontemin bir arada kullanilmasi, elde edilen bulgularin hem giivenilirligini
artirmakta hem de yontemler arasi karsilastirmali analiz imkani sunarak calismanin metodolojik katkisini
giiclendirmektedir. S6z konusu yontemlere iligkin detaylar, agagida sunulmustur.

3.2.1. MEREC Yontemi

MEREC yontemi, Keshavarz Ghorabee ve digerleri tarafindan 2021 yilinda literatiire kazandirilan, kriter
agirliklarinin belirlenmesinde objektif bir yaklasim sunan ve kriterlerin alternatiflerin toplam performansi
tizerindeki etkisini analiz ederek agirliklandirma iglemini gergeklestiren bir yontemdir (Keshavarz Ghorabee vd.,
2021). Yontem, her bir kriterin kaldirilmast durumunda alternatiflerin performanslarinda meydana gelen mutlak
sapmay1 hesaplayarak kriterlerin 6nem derecelerini belirlemekte ve bu 6zelligiyle kriterlerin 6nemini dogrudan
yansitan bir yaklasim niteligi tasimaktadir (Sahin, 2022). MEREC yontemi, kolay anlasilabilir saglam bir
matematiksel alt yapiya sahip olmasinin yani sira, hesaplamalar i¢in 6zel programlar gerektirmemesi gibi pratik
avantajlar sunmaktadir (Ay¢in ve Arsu, 2022). Yontemin sistematik yapisi, karar matrisinin olusturulmasi,
normalizasyon iglemi, kriterlerin kaldirilmasi durumunda performans degerlerinin hesaplanmasi ve nihai
agirliklarin belirlenmesi siireglerini kapsamaktadir. Yontemin ¢oziim adimlari asagidaki gibidir (Keshavarz
Ghorabee vd., 2021):

1. Adim: Probleme iligkin karar matrisi olusturulur. Bu matris, n adet alternatifin m adet kritere iliskin performans

puanlarini icermekte ve genellikle X = [xi f]nxm seklinde ifade edilmektedir. Burada x;; i.alternatifin j. kritere

gore performans degerini temsil etmektedir. Olusturulan karar matrisi, 1 numaral: esitlik formuna sahiptir.

X11 X120 X35 0 Xim
X1 Xp2 v X5t Xom

P : . : . : |
xll x12 e xlj e xlm ( )
Xn1 Xnz 0 Xnj 7 Xam

2. Adim: Deger aralig farkliliklarinin ve kriter birimlerinin etkisinden kurtulmak i¢in karar matrisi 2 numarali
esitlik araciligt ile normalize edilir. Elde edilen yeni degerler O ile 1 arasindadir. Bu islem, 2 numarali esitlik
aracilifiyla gergeklestirilir ve normalize edilmis degerler, 0 ile 1 arasinda bir 61¢ekte ifade edilir.

miny xp;
——; maliyet kriteri ise

x. .
nk = i (2)

ij X+
l . ..
—]; fayda kriteri ise
maxyX;

3. Adim: Alternatiflerin genel performans degerleri, 3 numarali esitlik kullanilarak hesaplanir. MEREC
yonteminde alternatiflerin genel performanslarini belirlemek amaciyla esit kriter agirliklarina dayali logaritmik bir
Olgli kullanilmaktadir. Bu 06l¢ii, dogrusal olmayan bir fonksiyon temel alinarak tasarlanmigtir. Logaritmik
yaklagim, kriter degerlerindeki kiiclik degisimlerin bile performans iizerinde onemli etkiler yaratabilecegi
durumlart dikkate alarak daha hassas bir degerlendirme yapilmasini saglamaktadir.
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1
S;=in|1+ E2|ln(n§§-)| (3)
J

4. Adim: Her bir alternatife iligkin kriter puaninin kaldirilmasi durumunda alternatiflerin elde edecegi performans
degerleri, 4 numarali esitlik kullanilarak hesaplanir. Bu hesaplama siirecinde, bir 6nceki adimda oldugu gibi
logaritmik bir dl¢liden yararlanilmaktadir. Bu yaklasim, kriterlerin alternatifler iizerindeki etkisini daha hassas bir
sekilde 6lgmeyi amagclar. Her bir kriterin devre dis1 birakilmasi durumunda, alternatiflerin performans degerleri
yeniden hesaplanir ve bu degerler, kriterin 6nemini belirlemek i¢in kullanilir. Bu adim, MEREC y6nteminin kriter
agirliklarinin belirlenmesi stirecinde kritik bir rol oynamaktadir.

1
Sip=tn| 14| len(nﬁ‘k)l )

kk#j

5. Adim: Her bir kritere iliskin mutlak sapmalarin toplami1 (E;), 5 numarali esitlik kullanilarak hesaplanir. Elde
edilen degerler, kriterlerin kaldirma etkisini yansitmakta ve bu etki, kriterlerin 6nem derecesini belirlemede temel
bir gosterge olarak kullanilmaktadir. Bu adim, kriterlerin alternatifler tizerindeki etkisini nicel olarak o6lgerek,
objektif agirliklandirma siirecinin saglam bir temel {izerine oturmasini saglamaktadir.

k= Z'Si’f — il (5)
i

6. Adim: Kriterlerin kaldirma etkisi dikkate alinarak 6 numaral esitlik yardimiyla her bir kriterin agirhgr (w;),
hesaplanir. Bu adim, MEREC ydnteminin kriter agirliklandirma siirecinin son agsamasini olusturur ve elde edilen
agirliklar, ¢ok kriterli karar verme problemlerinde alternatiflerin siralanmasi i¢in kullantlir.

E:

_ ]
~ YkEi ©

wj

3.2.2. EDAS Yontemi

EDAS Yontemi, 2015 yilinda Keshavarz Ghorabee ve digerleri tarafindan literatiire kazandirilan ve ortalama
¢oziimden uzaklik temelinde degerlendirme yapan objektif bir siralama yontemidir (Keshavarz Ghorabee vd.,
2015). Bu yontem, alternatiflerin ortalama ¢dziime olan pozitif ve negatif uzakliklarint ayn1 anda dikkate alarak
siralama yapmasiyla diger siralama yontemlerinden ayrismaktadir. Alternatiflerin 6zelliklerinin birbiriyle ¢elistigi
durumlarda etkili ve pratik bir ¢6ziim sunmaktadir (Alinezhad ve Khalili, 2019). EDAS yonteminde, ideal ¢oziim
kiimesi yerine ortalama ¢dzlim referans alinmakta ve alternatiflerin bu ortalamaya gore pozitif (PDA) ve negatif
(NDA) uzakliklar1 hesaplanmaktadir (Kirac1 ve Bakir, 2019). Yiiksek PDA degeri, alternatifin ortalamadan daha
iyi oldugunu gosterirken, diisiik NDA degeri ise alternatifin ortalamadan daha kotii olmadigint ifade etmektedir
(Karabasevic vd., 2018). Bu nedenle, degerlendirilen alternatiflerin miimkiin oldugunca yiiksek PDA ve diisiik
NDA degerlerine sahip olmasi istenmektdir. EDAS yonteminin uygulama adimlar1 asagidaki sekildedir
(Keshavarz Ghorabee vd., 2015):

1. Adim: Alternatifleri tanimlayan en 6énemli kriterler belirlenir. Bu agamada, ele alinan karar problemine iligkin
alternatiflerin hangi kriterler dogrultusunda degerlendirilecegi tespit edilir.

2. Adim: Karar matrisi olusturulur. Bu matris, n adet alternatifin m adet kritere iliskin performans puanlarini
icermekte ve genellikle X = [xij]nxm seklinde ifade edilmektedir. Burada x;; i.alternatifin j. kritere gore

performans degerini temsil etmektedir. Olusturulan karar matrisi 7 numarali esitlik formundadir.

X111 X127 Xim
X1 X22  Xom

X[Xij]nxm =1: : : : @)
Xn1 Xnz2 7t Xnm

3. Adim: Tim kriterlere dikkate alinarak ortalama ¢oziim matrisi (AV) olusturulur. Bu matris, alternatiflerin
degerlendirme kriterlerine iligkin puanlarinin ortalamasi niteligindedir ve 8 numarali esitlik formuna sahiptir.

167



DURAN

Av =[av] (8)

Burada 8 numarali esitlikte ifade edilen AVj, her kriter i¢in ortalama ¢dziimii gostermektedir ve 9 numarali esitlik
yardimiyla hesaplanmaktadir.

n
i=1 Xij

n

AV = )

4. Adim: Ortalamadan pozitif uzaklik matrisi PDA ve ortalamadan negatif uzaklik matrisi NDA olusturulur. Bu
matrisler sirastyla 10 ve 11 numarali esitlik formuna sahiptirler.

PDA = [PDAij]nxm (10)
NDA = [NDAy] (11

PDA;j, j. kriter icin i. alternatifin ortalama ¢oziimden pozitif uzakhigini géstermekle birlikte ;j kriterinin fayda
temelli olmasi halinde 12, maliyet temelli olmasi halinde ise 13 numarali esitlik yardimiyla hesaplanir. Benzer
sekilde NDA;;, j kriteri igin i. alternatifin ortalama ¢6ziimden negatif uzakhigini géstermekle birlikte j kriterinin
fayda temelli olmasi halinde 14, maliyet temelli olmasi halinde ise 15 numarali esitlik yardimiyla
hesaplanmaktadir.

_ max (0, (X;; — AV}))

PDA;; = T (12)
J
max (0, (AV; — X;;)) (13)
J
Noa.. = max (O (av; — X;;)) (14)
19) A‘/]
max (0, (Xl-j —AVj)) (15)
J

5. Adim: Her alternatif i¢in 6nceden belirlenmis kriter agirlik degerleri (w;) dikkate alinarak 16 numarali esitlik
yardimiyla agirlikli toplam pozitif uzaklik degeri (SP;) ve 17 numarali esitlik yardimiyla da agirlikli toplam negatif
uzaklik degeri (SN;) hesaplanir. Bu adim, alternatiflerin ortalama ¢6ziime gore performanslarinin agirlikli bir
sekilde Ol¢ililmesini saglamakta ve nihai siralama igin temel olusturmaktadir.

m
i=1
- 17)
i=1

6. Adim: Alternatiflere iliskin SP ve SN degerleri 18 ve 19 numarali esitlikler yardimiyla normalize edilerek NSP;
ve NSN; degerleri hesaplanir.

SP;

NSP, = ——L
Sk max;(SP;) (18)
SN; (19)
NSN;=1- ———-
SN max; (SN;)
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7. Adim: 20 numaral: esitlik yardimiyla tiim alternatifler ig¢in degerlendirme skorlar1 (AS) hesaplanir. Hesaplanan
AS degerleri 0 ile 1 arasindadir.

1
AS; =5 (NSP; + NSN;) (20)

8. Adim: Alternatifler, AS degerleri dogrultusunda biiyiikten kii¢iige dogru siralanir. En yiiksek AS degerine sahip
alternatif en iyi alternatif konumundadir.

3.2.3. WASPAS Yontemi

WASPAS yontemi, karar problemlerine iligkin alternatif siralamalarint Agirlikli Toplam ve Agirlikli Carpim
yontemlerini birlestirerek gergeklestiren bir yontemidir. Yontem Zavadskas vd. tarafindan 2012 yilinda
gelistirilmig literatiirde ¢esitli problemlerin  ¢dziimiinde kullanilmigtir.  WASPAS  yontemi, agirlikli
biitiinlestirilmis fonksiyonu optimize ederek yiiksek diizeyde tutarliliga ulagsmaya ¢alismaktadir (Lashgari vd.,
2014). Yontemin ¢6ziim adimlart su sekildedir (Zavadskas vd., 2012)

1. Adim: Karar matrisi olusturulur. Bu matris, m adet alternatifin n adet degerlendirme kriteri agisindan
performansini gostermektedir ve 21 numarali esitlik formuna sahiptir.

X11 X12 X1n
X21 X2z "t Xop

X = : : : : 21
Xm1i Xmz 7 Xmn

2. Adim: Karar matrisi normalize edilir. Bu islem sirasinda fayda kriterleri i¢in 22 numarali esitlik, maliyet
kriterleri igin 23 numarali esitlik kullanilir. Elde edilecek yeni matris, 24 numaral: esitlik formundadir.

Xij
- _ J
xij = (22)
maxixij
_ minixl-]-
xij = (23)
x,-j
X11 X120 Xn
X= [T %o (24)
Xm1 Xmz 7 Xmn

3. Adim: Her i alternatifi i¢in agirlikli toplam yontemiyle degerlendirme puani hesaplanir. Bu islem 25 numarali
esitlik yardimiyla gerceklestirilir.

Qi(l) = ZEU X w; (25)

Burada wj j kriterinin agirhik degerini, Qi(l) ise 1 alternatifinin agirlik toplam yontemine gore hesaplanan
degerlendirme puanini gostermektedir.

4. Adim: Her i alternatifi i¢in agirlikli ¢arpim yontemiyle degerlendirme puani hesaplanir. Bu islem, 26 numarali
esitlik araciligi ile gerceklestirilir.

n

Q¥ = nfijwj (26)

j=1

5. Adim: Agirlikli toplam ve agirlikli ¢arpim yontemleriyle hesaplanan degerlendirme puanlar birlestirilerek her
alternatifin agirlikli ortak kriter degeri (Q;) hesaplanir. Bu islem, 27 numarali esitlik yardimiyla gerceklestirilir.
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n n

Qi = O,SQi(l) + O,SQi(z) = 0'5 X Zyu X W] + 0,5 X Hyijwj (27)
j=1 j=1

Biitiinlestirme isleminde agirlikli toplam ve agirlikli ¢arpim yontemlerine esit 6nem verilmek istenmedigi
durumlarda ise 28 numaral esitlikten yararlanilir.

n n

0 =20 + (1 -00® = |ax| Y %y x w ||+ - |osx| ] [7" (28)

j=1 j=1

Burada A 0 ile 1 arasinda bir deger alabilmektedir ve bu deger karar verici tarafindan belirlenmektedir. O olmasi
durumunda degerlendirme iglemi agirlikli carpim yontemine, 1 olmasit durumunda ise agirlikli toplam yontemine
doniismiis olur. Islemler sonucunda en yiiksek Q; degerine sahip alternatif, en iyi alternatif konumundadir.

4. DEGERLENDIRME

Degerlendirme siirecinin ilk asamasinda, MEREC ydntemi kullanilarak hizmet kalitelerine iligskin gdstergelerin
agirliklart belirlenmistir. Bu baglamda oncelikle arastirmaya konu olan igletmelerin Tablo 2’de yer alan hizmet
kalitesi kategorilerine iligkin puanlari dogrultusunda karar matrisi olusturulmus ve 2 numaral esitlik yardimiyla
normalize edilmistir. Normalizasyon isleminde tiim kriteler fayda yonli olarak ele alinmis ve hesaplamalar
sonucunda Tablo 3’teki degerlere ulagilmistir.

Tablo 3. MEREC Normalize Karar Matrisi

Havayolu Isletmeleri Ci C: Cs Cs

Air France 0,8251 0,7325 0,7347 0,6901
Austrian Airlines 0,7711 0,8371 0,6925 0,6266
British Airways 0,9433 0,9767 1,0000 1,0000
Finnair 0,7389 0,7772 0,7195 0,6414
Iberia 0,7389 0,7325 0,7066 0,6568
ITA Airways 0,8086 0,7325 0,7195 0,6901
KLM Royal Dutch Airlines 0,7389 0,7325 0,7066 0,6266
LOT Polish Airlines 0,9433 1,0000 0,9486 0,8419
Lufthansa 0,6836 0,7325 0,6925 0,5990
SAS Scandinavian Airlines 0,7711 0,7898 0,7347 0,7292
Swiss International Air Lines 0,7332 0,8371 0,7066 0,6266
TAP Portugal 1,0000 0,7325 0,8738 0,8167
Turkish Airlines 0,8498 0,5860 0,7176 0,7101

Karar matrisi normalize edildikten sonra, 3 numarali esitlik yardimiyla alternatiflerin genel performans puanlari
hesaplanmis, ardindan 4 numarali esitlik kullanilarak her bir kriterin devre disi birakilmasi durumunda
alternatiflerin elde edecegi genel performans puanlari belirlenmistir. Bu hesaplama siirecinin sonuglari, Tablo 4°te
sunulmustur.

Tablo 4. Kriterlerin Kaldirilmas1 Durumunda Havayolu isletmelerinin Performans Puanlari

Havayolu isletmeleri Ci C: Cs Cs

Air France 0,5636 0,5465 0,5482 0,5114
Austrian Airlines 0,6309 0,6418 0,5366 0,4763
British Airways 0,0059 0,0145 0,0375 0,0375
Finnair 0,6078 0,6147 0,5720 0,5050
Iberia 0,6127 0,6115 0,5918 0,5505
ITA Airways 0,5754 0,5614 0,5512 0,5269
KLM Royal Dutch Airlines 0,6379 0,6368 0,6176 0,5505
LOT Polish Airlines 0,2028 0,2146 0,1711 0,0652
Lufthansa 0,6718 0,6806 0,6517 0,5731
SAS Scandinavian Airlines 0,5206 0,5242 0,4805 0,4758
Swiss International Air Lines 0,6201 0,6378 0,5440 0,4716
TAP Portugal 0,3473 0,2907 0,4146 0,3689
Turkish Airlines 0,5921 0,5393 0,6510 0,6455
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Daha once bahsedildigi tizere MEREC yontemi, kriterlerin devre dis1 birakilmasi durumunda alternatiflerin
performans puanlarinda olusacak degisimleri dikkate alarak belirlemektedir. Bu baglamda Tablo4 Hata! Bagvuru
kaynagi bulunamadi.’te yer alan puanlar géz oniinde bulundurularak 5 numarali esitlik yardimiyla kriterlere
iliskin mutlak sapma (E;) degerleri ve 6 numarali esitlik yardimiyla da kriterlerin agirliklar1 (w;) hesaplanmistir.
Hesaplamalara iliskin sonuclar, Tablo 5°te yer almaktadir.

Tablo 5. Hizmet Kategorilerine iliskin Mutlak Sapmalar ve Kriter Agirhklar

Sonuglar Ci C2 Cs Cq
E; 1,6508 1,7254 1,8719 2,4814
w; 0,2136 0,2232 0,2422 0,3210

Tablo 5'teki veriler incelendiginde, arastirmaya konu olan havayolu igletmelerinde hizmet kalitesini belirleyen en
onemli kategorinin, 0,3210 agirlik katsayis1 ile C4 kodlu "Kabin Personeli Hizmeti" oldugu goriilmektedir. Diger
taraftan, C3 kodlu Kabin I¢i Uriinler, C2 kodlu Business Class Yolcu Salonlar1 ve C1 kodlu Havalimani
Hizmetlerinin sirastyla sahip olduklar1 0,2422, 0,2232 ve 0,2136 agirlik katsayilar ile birbirlerine yakin éneme
sahip olduklar1 anlasilmaktadir. Bu bulgular, kabin personeli hizmetinin, genel hizmet kalitesi iizerindeki en
yiiksek etkiye sahip faktor oldugunu, diger kategorilerin ise birbirlerine yakin diizeyde bir 6neme sahip oldugunu
ortaya koymaktadir.

Degerlendirme siirecinin ikinci agamasinda, havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi performanslar1 EDAS yontemi
kullanilarak analiz edilmistir. Bu asamada 6nce Tablo 2’deki verilerden yararlanilarak 9 numarali esitlik ile her
bir kritere ait ortalamalar hesaplanmistir. Daha sonra kriterlerin fayda yonlii olmalart géz 6niinde bulundurularak
10 ve 12 numarali esitlikler yardimiyla Tablo 6’da yer alan Pozitif Uzaklik Matrisi olusturulmustur.

Tablo 6. Pozitif Uzakhk Matrisi

Havayolu Isletmeleri Ci C: Cs Cs

Air France 0,0000 0,0524 0,0270 0,0112
Austrian Airlines 0,0390 0,0000 0,0897 0,1137
British Airways 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000
Finnair 0,0843 0,0000 0,0488 0,0881
Iberia 0,0843 0,0524 0,0679 0,0624
ITA Airways 0,0000 0,0524 0,0488 0,0112
KLM Royal Dutch Airlines 0,0843 0,0524 0,0679 0,1137
LOT Polish Airlines 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000
Lufthansa 0,1720 0,0524 0,0897 0,1650
SAS Scandinavian Airlines 0,0390 0,0000 0,0270 0,0000
Swiss International Air Lines 0,0928 0,0000 0,0679 0,1137
TAP Portugal 0,0000 0,0524 0,0000 0,0000
Turkish Airlines 0,0000 0,3155 0,0516 0,0000

Havayolu igletmelerinin ortalama ¢6ziime olan pozitif uzakliklar1 belirlendikten sonra EDAS y6nteminin igslem
adimlarina uygun olarak 11 ve 13 numarali esitlikler yardimiyla alternatiflerin ortalama ¢dziime olan negatif
uzakliklart da hesaplanmistir. Negatif uzaklik degerleri, her bir kriterde elde edilen performansin ortalama
degerden ne oOlgiide geride kaldigin1 gostermektedir. Bu baglamda negatif uzaklik degerinin diisiik olmas, ilgili
havayolu isletmesinin s6z konusu kriterlerde daha yiiksek performans sergiledigini ortaya koymaktadir. Yapilan
hesaplamalar sonucunda elde edilen negatif uzaklik degerleri, Tablo 7°de sunulmustur.

Tablo 7. Negatif Uzakhik Matrisi

Havayolu isletmeleri Ci C: Cs Cs

Air France 0,0290 0,0000 0,0000 0,0000
Austrian Airlines 0,0000 0,0791 0,0000 0,0000
British Airways 0,1507 0,2107 0,2454 0,3021
Finnair 0,0000 0,0081 0,0000 0,0000
Iberia 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000
ITA Airways 0,0091 0,0000 0,0000 0,0000
KLM Royal Dutch Airlines 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000
LOT Polish Airlines 0,1507 0,2291 0,2045 0,1711
Lufthansa 0,0000 0,0000 0,0000 0,0000
SAS Scandinavian Airlines 0,0000 0,0239 0,0000 0,0429
Swiss International Air Lines 0,0000 0,0791 0,0000 0,0000
TAP Portugal 0,1988 0,0000 0,1364 0,1455
Turkish Airlines 0,0573 0,0000 0,0000 0,0173
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EDAS yonteminin bir sonraki asamasinda havayolu isletmelerine ait agirlikli toplam uzaklik puanlar
hesaplanmistir. Bu siiregte MEREC yontemiyle belirlenen kriter agirliklar dikkate alinarak, 16 numaral esitlik
yardimiyla agirlikli pozitif toplam uzaklik degerleri, 17 numaral esitlik yardimiyla ise agirlikli negatif toplam
uzaklik degerleri elde edilmistir. Hesaplanan bu degerler, sirasiyla 18 ve 19 numarali esitlikler kullanilarak
normalize edilmistir. Son adimda 20 numarali esitlik aracilifiyla havayolu isletmeleri AS; puanlari {izerinden
biiyilikten kiigiige dogru siralanmis ve EDAS ydntemi uygulamasi tamamlanmistir. Yapilan tiim hesaplamalarin
sonuglari ile havayolu isletmelerinin EDAS yontemine gore siralamalar1 Tablo 8’de ayrintili olarak sunulmustur.

Tablo 8. Havayolu isletmelerinin EDAS Yontemiyle Elde Edilen Puanlari ve Siralamalar

Havayolu Isletmeleri SPi SN; NSP; NSN; ASi Sira
Air France 0,0218 0,0062 0,1773 0,9737 0,5755 9
Austrian Airlines 0,0666 0,0177 0,5405 0,9250 0,7328 6
British Airways 0,0000 0,2356 0,0000 0,0000 0,0000 13
Finnair 0,0581 0,0018 0,4719 0,9923 0,7321 7
Iberia 0,0662 0,0000 0,5376 1,0000 0,7688 4
ITA Airways 0,0271 0,0020 0,2202 0,9917 0,6060 8
KLM Royal Dutch Airlines 0,0826 0,0000 0,6712 1,0000 0,8356 2
LOT Polish Airlines 0,0000 0,1878 0,0000 0,2031 0,1015 12
Lufthansa 0,1231 0,0000 1,0000 1,0000 1,0000 1
SAS Scandinavian Airlines 0,0149 0,0191 0,1208 0,9189 0,5198 10
Swiss International Air Lines 0,0728 0,0177 0,5909 0,9250 0,7580 5
TAP Portugal 0,0117 0,1222 0,0950 0,4814 0,2882 11
Turkish Airlines 0,0829 0,0178 0,6734 0,9245 0,7990 3

Degerlendirme siirecinin ii¢iincii agamasinda, havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi performanslart WASPAS
yontemi kullanilarak analiz edilmistir. Bu kapsamda oncelikle Tablo 2’de sunulan veriler temel alinarak bir karar
matrisi olusturulmus ve bu matris, 22 numarali esitlik yardimiyla normalize edilmistir. Ardindan 25 ve 26 numarali
esitlikler kullanilarak havayolu isletmelerinin agirlikli toplam ve agirlikli carpim yontemlerine gore degerlendirme
puanlart hesaplanmistir. Son olarak bu iki yontem esit 6neme sahip kabul edilerek 27 numarali esitlik yardimiyla
agirlikl ortak kriter degerleri belirlenmis ve bu degerlere gore havayolu isletmeleri siralanmistir. Yapilan
hesaplamalarin sonuglari ile havayolu isletmelerinin siralamalari, Tablo 9’da detayli olarak sunulmustur.

Tablo 9. Havayolu isletmelerinin WASPAS Yontemiyle Elde Edilen Puanlari ve Siralamalar

Havayolu Isletmeleri ;™ 0;® 0; Sira
Air France 0,8624 0,3034 0,5829 9
Austrian Airlines 0,8947 0,3126 0,6036 7
British Airways 0,6487 0,2278 0,4383 13
Finnair 0,8988 0,3154 0,6071 5
Iberia 0,9063 0,3186 0,6124 3
ITA Airways 0,8709 0,3063 0,5886 8
KLM Royal Dutch Airlines 0,9204 0,3235 0,6219 2
LOT Polish Airlines 0,6908 0,2426 0,4667 12
Lufthansa 0,9554 0,3353 0,6453 1
SAS Scandinavian Airlines 0,8469 0,2974 0,5722 10
Swiss International Air Lines 0,8996 0,3145 0,6070 6
TAP Portugal 0,7520 0,2645 0,5082 11
Turkish Airlines 0,8995 0,3158 0,6076 4

Tablo 9 incelendiginde WASPAS ydntemi ile yapilan degerlendirme sonuglarinin, EDAS ydntemi ile elde edilen
sonuglarla kii¢iik farkliliklar gosterdigi goriilmektedir. Bu durum, iki yontemin sonuglari arasinda genel bir uyum
olduguna isaret etmektedir. Ozellikle Lufthansa’nin her iki yontemde de birinci sirada, KLM Royal Dutch Airlines
ve Iberia’nin ise iist siralarda yer almasi, yontemlerin benzer egilimler ortaya koydugunu gostermektedir. Bununla
birlikte baz1 havayolu isletmelerinde kiiiik farkliliklar dikkat cekmektedir. Ornegin, Finnair EDAS yénteminde
7. sirada iken WASPAS yonteminde 5. sirada yer almis, Turkish Airlines ise EDAS’ta 3. sirada, WASPAS’ta 4.
sirada konumlanmistir. Bu farkliliklar, EDAS 1 ortalama ¢6ziime olan pozitif ve negatif uzakliklara dayali
degerlendirme yapmasindan, WASPAS’m ise agirlikli toplam ve c¢arpim yaklasimlarimi birlestirmesinden
kaynaklanmaktadir. Arastirmanin giivenilirligini saglamak amaciyla ele alinan havayolu isletmesi sayis1 dikkate
alinarak, her iki yontemin sonuglart Spearman sira korelasyon katsayisi ile test edilmistir. Yapilan analiz
sonucunda korelasyon katsayisinin 0,978 oldugu belirlenmis ve kullanilan yontemlerin yliksek diizeyde tutarl
sonuglar irettigi anlagilmistir. Bu durum, elde edilen bulgularin giivenilirligini artirmakta ve iki yontemin
birbiriyle uyumlu nitelikte oldugunu ortaya koymaktadir.
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5. SONUC

Bu calismada Avrupa'da tam hizmet sunan bayrak tasiyici havayolu isletmelerinin Business Class hizmet
kalitelerini MEREC tabanli EDAS ve WASPAS biitiinlesik yontemiyle degerlendirilmistir. Analizler sonucunda
hizmet kalitesi {izerinde en biiyiik etkiye sahip olan kriterin kabin personeli hizmeti oldugu tespit edilmistir. Bu
bulgu, hizmet kalitesinde insan faktdriiniin belirleyici roliinii ortaya koymakla birlikte Liou vd. (2011) ve Wang
vd. (2011) tarafindan yiiriitillen calismalarda elde edilen sonuglar1 da destekler niteliktedir. Bununla birlikte
analizler sonucunda, havalimani hizmetleri, Business Class yolcu salonlar1 ve kabin ig¢i {iriinler kategorilerinin
genel hizmet kalitesi algis1 iizerinde kabin personeli hizmetine kiyasla daha diisiik etkiye sahip olduklari
gOriilmiistiir. Bu bulgu da yine Wang vd. (2011) tarafindan yapilan ¢alismada ulasilan, ugusta sunulan kitap, gazete
ve eglence programlari gibi unsurlarin hizmet kalitesi algisi iizerindeki etkisinin sinirli oldugu ydniindeki bulguyla
ortiismektedir. EDAS ve WASPAS yontemleri ile yapilan siralamalarda ise Lufthansa’nin bayrak tastyict havayolu
igletmeleri arasinda ilk sirada yer aldigi tespit edilmistir. Bu sonug, Luftansa’nin Business Class segmentinde
Avrupa’daki diger bayrak tasiyicilar igin referans alinabilecek bir kurulus oldugunu gostermektedir.

Arastirmada elde edilen sonuglar, havayolu isletmeleri i¢in kabin personeli hizmetlerine odaklanmanin, hizmet
kalitesini artirmada kritik bir rol oynayacagina isaret etmektedir. Nitekim kabin personelinin yolcularla kurdugu
etkilesim, sundugu kisisel hizmet ve profesyonel tutum, yolcularin genel deneyimini dogrudan etkilemektedir. Bu
nedenle havayolu isletmelerinin kabin personelinin egitimine ve motivasyonuna yatirim yaparak, miisteri
memnuniyetini artirabilecegi ve rekabet avantaji elde edebilecegi diisiiniilmetedir. Bununla birlikte personelin
hizmet sunumunda tutarlilik saglamasi ve yolcularin ihtiyaclaria hizl ve etkili bir sekilde yanit vermesi, hizmet
kalitesinin siirdiiriilebilirligi acisindan biiylik 6nem tasimaktadir. Bu alanda yapilacak iyilestirmeler, 6zellikle
Business Class yolcularinin sadakatini artirarak, uzun vadede sirketlerin marka degerini giiglendirecektir.

Calisma, baz1 smrliliklara da sahiptir. Oncelikle ¢alismada kullanilan veriler Skytrax derecelendirmelerine
dayanmakta ve arastirmanin gergeklestirildigi zaman dilimine ait oldugu i¢in havayolu isletmelerinin hizmet
kalitesindeki degisimleri tam olarak yansitmayabilir. Ayrica g¢alisma yalmizca Avrupa merkezli havayolu
isletmelerine odaklandigindan, elde edilen sonuglarm diger cografyalardaki havayolu sirketleri igin
genellenebilirligi sinirlidir. Bunun yani sira ¢alismada kullanilan MEREC, EDAS ve WASPAS yo6ntemleri, kendi
metodolojik sinirliklarina sahiptir ve farkli yontemlerin kullanilmasi durumunda sonuglar degisebilir.

Gelecekteki arastirmalarda farkli cografyalardaki (Asya, Kuzey Amerika, Orta Dogu vb.) havayolu isletmelerinin
hizmet kalitelerinin karsilastirilmasi, kiiresel Olgekte hizmet standartlarinin daha kapsamli bir sekilde
anlagilmasina katki saglayabilir. Dahasi farkli yontemlerin kullanimiyla elde edilecek sonuglar karsilastirilarak
yontemlerin tutarlilig1 test edilebilir. Bununla birlikte bu ¢aligmada bayrak tasiyict havayolu isletmeleri, sadece
Business Class hizmet kalitesi lizerinden degerlendirilmistir. Bu nedenle first class, ekonomi sinifi, premium
ekonomi gibi diger hizmet kategorilerinin de analiz edilmesi, havayolu isletmelerinin genel hizmet kalitesine dair
daha kapsamli bir bakis agisinin sunulmasina katki saglayabilir. Ayrica havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini
etkileyen ugus giivenligi, bagaj hizmetleri, dijital hizmetler gibi diger faktorlerin de degerlendirmeye dahil
edilmesi, daha biitiinciil bir analiz sunabilir. Son olarak havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi ile finansal
performanslari arasindaki iliskinin incelenmesi, hizmet kalitesinin sirketlerin uzun vadeli basarilar1 {izerindeki
etkisini anlamak agisindan dnemli bir adim olabilir. Yapilacak bu tiir calismalar, hem akademik literatiire degerli
katkilarda bulunacak hem de sektdrdeki uygulayicilar i¢in yol gosterici bilgiler saglayacaktir.

EXTENDED SUMMARY

Airline transportation has experienced significant growth in recent years as the process of globalization has become
increasingly competitive. Accordingly, service quality is not only critical to gaining competitive advantage, but
also a key determinant of long-term sustainability and brand value. In addition, flag carriers play an important role
in reflecting the prestige and cultural identity of the country they represent in the international arena through the
services they provide. Beyond their commercial identity, these companies are positioned as strategic actors
symbolizing the diplomatic and economic power of their countries. Therefore, the quality of the service they
provide therefore plays a critical role in shaping international perceptions and has a direct impact on tourism, trade
and the general reputation of the country concerned. For this reason, measuring and monitoring airline service
quality is an extremely important management activity. However, the intangible, subjective and multidimensional
nature of service quality makes measurement and evaluation processes complex, and it is difficult to analyze the
interaction between service components and their relative impact on the passenger experience. In this context,
various multi-criteria decision-making methods are often proposed to overcome these challenges. This study aims
to provide an objective and systematic assessment by using MCDM methods to evaluate the service quality of
European flag carriers in the business class. The evaluation process is based on Skytrax rating data, which is
globally recognized and highly acceptable. The MEREC (Method based on the Removal Effects of Criteria)
method was used to determine the importance of service quality criteria, while the EDAS (Evaluation based on
Distance from Average Solution) and WASPAS (Weighted Aggregated Sum Product Assessment) methods were
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used to rank the airlines in terms of service quality. The similarity of the rankings of the results of both methods
was tested using the Spearman rank correlation coefficient and the consistency of the results was evaluated. As a
result of the evaluation process, cabin crew services and in-flight products were the factors that most influenced
the quality of business class service. In addition, airlines such as Lufthansa, KLM Royal Dutch Airlines and
Turkish Airlines ranked high in terms of business class service quality, while British Airways ranked low. The
Spearman rank correlation test performed to determine the consistency of the airline rankings yielded a coefficient
of 0.978. This result shows that the methods used produce consistent results. This finding indicates that the
methods employed consistently yield comparable results. Moreover, suggest that for airlines, a focus on cabin
crew services and in-cabin products will play a critical role in improving Business Class service quality, as
evidenced by the practices of leading airlines such as Lufthansa, KLM Royal Dutch Airlines, and Turkish Airlines.
This finding is a significant indicator for airline companies, directing strategic investments in the aforementioned
areas and identifying the factors that are critical for customer satisfaction and brand loyalty. In this context, the
high service standard of the cabin crew, sensitivity to customer needs, personalized service delivery, and attention
to detail in the flight experience will directly increase the Business Class service quality of airline companies. One
of the most significant contributions of this study to academic literature and sectoral applications is the systematic
and comparative analysis of Business Class service quality using multi-criteria decision-making methods. Given
the paucity of academic studies on airline service quality that focus on the evaluation of the Business Class
segment, this study addresses a significant gap in the existing literature. Moreover, the methodological framework
used in this study allows for comparative analysis of different MCDM methods, which makes a methodological
contribution to the field by increasing the accuracy and reliability of decision processes. In this study, only flag
carrier airlines were evaluated based on business class service quality. Therefore, an analysis of other service
categories, such as first class, economy class, and premium economy, can contribute to a more comprehensive
view of the overall service quality of airline companies. In subsequent research, a comparison of the service quality
of airlines in various geographical regions (e.g., Asia, North America, the Middle East, etc.) can facilitate a more
profound comprehension of global service standards. Furthermore, the reliability of the methods can be assessed
by comparing the results obtained using different approaches.
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