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Ozet

Giliniimlizde havayolu tasimaciligit hizli ve konforlu ulasim hizmeti sunarak
onemli bir biiylime trendi yakalamistir. Havacilik sektoriintin ekonomik olarak oldukca
hassas bir yapida olmasi havayolu isletmelerini rekabet avantaji elde edebilmek i¢in
hizmet kalitesini 6n planda tutmaya zorlamaktadir. Bu ¢calismada da hizmet kalitesinin
her alanda oldugu gibi havayolu tasimacilifinda oldukg¢a 6nemli bir unsur olmasindan
hareketle 2016 yilinda en fazla yolcu tasiyan 11 havayolu isletmesinin hizmet kalitesi
degerlendirilmistir. Caligma kapsaminda kullanilan veriler ikincil veriler olup Skytrax
web sitesinden elde edilmistir. Bu kapsamda havaalani hizmetleri, lounge hizmetleri,
ucak ic¢ci hizmetler ve kabin ekibine iligkin unsurlara iligkin yolcu goriisleri
degerlendirme kriteri olarak ele alinmistir. Oncelikle Entropi yontemi ile kriter
agirliklar1 elde edilmis, ardindan ARAS yontemi ile havayolu isletmelerinin hizmet
kalitesine gore degerlendirilerek siralanmistir. Calisma sonucunda en iyi hizmet kalitesi
performansint ANA (All Nippon Airways) havayolunun gosterdigi goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Cok Kriterli Karar Verme, Entropi, ARAS, Havayolu Isletmeleri.
Abstract

Nowadays, air transport has achieved a significant growth trend by offering fast
and convenient transportation service. The fact that the aviation industry is an
economically sensitive structure forces airline companies to prioritize the quality of
service in order to gain competitive advantage. In this study, the service quality of 11
airline companies carrying the highest number of passengers in 2016 was evaluated
considering that service quality is a very important factor in air transport as it is in all
areas. The data used in the study are secondary data and obtained from the Skytrax
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website. In this context, passenger opinions about airport services, lounge services, in-
flight services and cabin staff are evaluated as the evaluation criteria. First of all,
criteria weights were obtained by Entropy method and then service quality of airline
companies was analyzed and ranked by ARAS method. ANA (All Nippon Airways)
showed the best service quality performance as a result of the study.

Keywords: Multi Criteria Decision Making, Entropy, ARAS, Airline Companies.
Giris

Giliniimlizde ozellikle serbestlesme ve ticarilesme siireciyle birlikte havayolu
sektorli oldukc¢a 6nemli bir gelisim siirecine girmistir. Nitekim Boeing (2016) verilerine
gore diinya ekonomisinde yillik %2,9’lik bir biiyiime tahminine karsin hava
tagimaciligina yonelik yolcu talebinde ise %4 oraninda bir biiyiime tahmin edilmektedir
(Boeing, 2016). Yolcu talebinde beklenen artis oraninin ekonomik biiyiimede beklenen
artis oraninda fazla olmasi havayolu tagimacilifinin artan 6nemini ve gelisimini
aciklama yoniinde olduk¢a 6nemlidir.

Baslangicta havayolu tasimaciligi olduk¢a pahali bir ulasim modu olarak
goriiliirken giinlimiizde c¢esitli diizenlemeler ve teknolojik gelismeler neticesinde
fiyatlarda diisme ve talepte artis goriilmeye baslanmistir. Talepte yasanan artis, rekabeti
de beraberinde getirmis ve fiyatin rekabet araci olmasi yetersiz ve bir o kadar da
tehlikeli goriilmesi nedeniyle isletmeler reklamlar, miisteri hizmetleri ve hizmet
kalitesini rekabet etmek ve farklilasmak amaciyla kullanmaya baslamislardir
(Wensveen, 2007: 176; Cirpin ve Kurt, 2016: 84).

Hizmet kalitesi giinlimiizde diger sektorlerde oldugu gibi havayolu sektoriinde de
oldukca oOnemli bir gostergedir. Hizmet kalitesi bir hizmetin {stiinligli veya
miikemmelligi hakkinda genel bir yargi olarak tanimlanmaktadir (Parasuraman vd.,
1988: 15). Hizmet kalitesi tiiketiciler icin oldugu kadar isletmeler i¢in de oldukca
onemlidir. Hizmet kalitesinin ylikseltilmesi ile birlikte miisteri tatmini saglanir ve
isletmeler rekabet avantaji kazanmaya baglarlar. Yiiksek kaliteye dnem vererek bunu
korumaya ¢alisan isletmeler yogun rekabet ortaminda daha kolay farklilasma gostererek
avantajli hale gelebilirler. Diger yandan fiziksel mallarda kalite Ol¢tiimii elde edilen
ciktilar ve mal ozellikleri lizerinden cesitli araclarla yapilirken, soyut yapilarindan
dolay1r hizmetlerde bu Olgiimler daha zordur. Bu sebeple mutlak bir sonuca
ulasilamayacagi ger¢eginden hareketle hizmetlerde kalite 6l¢timii genellikle beklentiler
ve algilamalarin karsilastirilmasi sonucu ve genellikle algilanan hizmet kalitesi kavrami
iizerinden yapilmaktadir (Eleren vd., 2007: 76; Dortyol, 2014: 118).

Algilanan hizmet kalitesi Ghobadian ve digerleri (1994) tarafindan ‘’miisterilerin
hizmet kalitesine yonelik hisleri’’ olarak tanimlanmis ve miisteri memnuniyetinin
onciilii olarak nitelendirilmistir (Ghobadian vd., 1994: 50). Hizmet kalitesini 6l¢iimiine
yonelik ilk girisimler 1980’11 yillarda ilk olarak Gronroos (1984)’ un Nordik modeli ve
Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985)’ nin hizmet bosluklar1 teorisi ile algilanan
hizmet kalitesi 6l¢iimii olarak 6ne ¢ikmistir. Sonraki siirecte hizmet kalitesi 6lgiimiine
yonelik bir¢ok model onerisi getirilmesine karsin (Seth vd., 2005: 915), ortak kabul
gormiis bir hizmet kalitesi modeline rastlanilamamistir (Kazancoglu, 2011: 113).
Bununla birlikte Parasuraman, Ziethaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen
SERVQUAL modeli en yaygin kullanilan model olmay1 basarmistir (Eleren vd., 2007:
76).
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SERVQUAL modeli, Parasuraman, Ziethaml ve Berry (1985) tarafindan hizmet
kalitesinin kavramsallastirilmasi: amaciyla yapilan ¢alisma sonucu ortaya ¢ikan yapiyi
ampirik olarak test etmek amaciyla gelistirilmistir (Akinci, 2006: 40). SERVQUAL
modeli 5 kalite boyutundan (fiziksel unsurlar, heveslilik, giivenilirlik, glivence ve
empati) olusurken modelin temelini olusturan anketler hizmetlere iligkin beklentileri ve
algilar1 6lgmek amaciyla kullanilan 7°1i likert 6lgek tipinde hazirlanmis 22 adet soru
olusturmaktadir (Parasuraman vd., 1988: 23; Cirpin ve Kurt, 2016: 89). SERVQUAL
modelinin bugiine kadar en yaygm kullanilan' hizmet kalitesi 6lciim modeli oldugu
bilinirken modelin kiitiiphanecilikten (Bulgan ve Giirdal, 2005) gida isletmelerine
(Eleren vd., 2007), turizmden (Bhat, 2012) saglik hizmetlerine (Lam, 1997) kadar
bir¢ok alanda basariyla uygulandig1 goriilmektedir.

Algilanan hizmet kalitesinin Ol¢limiine katki saglamak amaciyla akademik
anlamda bircok model Onerilmesinin yaninda cesitli kuruluglar tarafindan belirli
kriterlere gore yapilan degerlendirme ¢aligmalar1 da rastlanilmaktadir. Bu bakimdan
1989 yilinda Ingiltere’de kurulan Skytrax firmasi havalimanlari ve havayolu
isletmelerinin hizmet kalitesini 6lgmekte ve isletmelerin durumlar1 hakkinda bilgi
vermektedir. Havayolu isletmelerinin hizmet kalitesine iliskin oylama sistemi 1999
yilinda baslatilmistir ve giinlimiizde de kullanim devam etmektedir (Skytrax, 2017).
Sistem tizerinde ¢esitli hizmet boyutlarina iliskin 1-5 puan araliginda degerlendirmeler
yapilmakta ve bu degerlendirmeler sonucunda havacilik sektoriinde oldukga gecerli olan
‘Havacilik Oskarlar’” olarak bilinen Skytrax odiilleri dagitilmaktadir. Yapilan
calismalar burada yapilan yolcu degerlendirmelerinin tiiketicilerin satin alma
davraniglarini etkiledigini gostermektedir (Gorkem ve Yagci, 2016: 435).

Bu caligmada da hizmet kalitesi dnemine dikkat ¢ekilerek 2016 yilinda diinya
genelinde en fazla yolcu tasiyan ilk 20 havayolu isletmesi igerisinden verilerine
ulasilabilen 11 havayolu isletmesinin hizmet kalitesinin Skytrax verileri baz alinarak
cok kriterli karar verme (CKKYV) yontemlerinden Entropi ve ARAS yontemleri ile
incelenmesi amagclanmistir.  Calismada alternatif olarak 11 havayolu isletmesi
degerlendirilmis, alternatifleri degerlendirmede dikkate alinacak kriterler ise Skytrax
internet sitesi Olgiitleri esas almarak olusturulmustur. Calismada Oncelikle alanyazin
ozeti verilecektir. Calismanin bir sonraki adiminda problem ¢6ziimiinde kullanilan
Entropi ve ARAS yontemleri acgiklanmaya ¢alisilacaktir. Calismanin uygulama
asamasinin ardindan bulgularin sunuldugu sonug boliimii yer alacaktir.

1. Alanyazin Incelemesi

1978 yilinda Amerika Birlesik Devletleri’ nde yasanan serbestlesmeyle birlikte
havayolu tasimaciligi sektoriinde rekabetin artmasi sonucunda isletmeler rekabet
istiinliigii kurabilmek adina hizmet kalitesini 6ne ¢ikarmaya baglamislardir. Havayolu
isletmelerinde hizmet kalitesinin 6neminin anlasilmasi ve iyilestirilmeye c¢alisilmasi
ayni1 zamanda akademik alanda da 6nemli bir konu olarak goériilmeye baslanmistir. Bu
kapsamda havayolu yolcularinda hizmet kalitesine yonelik bakis acisi ilk kez 1986
yilinda bir lisansiisti tezde kendini gostermis, hemen ardindan Gourdin (1988)
tarafindan havayolu hizmet kalitesine iligkin ilk ¢calisma yapilmistir (Ahn ve Lee, 2011:
537).

' Google Scholar verilerine gore bugiine dek 28000’in iizerinde calismaya konu olmustur

(https://scholar.google.com.tr).
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Alanyazinda havayolu isletmelerinde hizmet kalitesine iliskin caligmalar ele
alindiginda, ozellikle SERVQUAL modeli basta olmak tizere (Ahn ve Lee, 2011;
Pekkaya ve Akilli, 2013), ¢esitli 6lciim modellerinin ve ¢ok kriterli karar verme
yontemleri gibi yaklasimlarin (Tsaur vd., 2002; Singh, 2016) benimsendigi, bununla
birlikte hizmet kalitesinin ¢esitli acilardan ele alindigi goriilmektedir. Bu kapsamda
calismalarda genellikle hizmet kalitesinin memnuniyet ve sadakat gibi degiskenlerle
iligkisinin ele alindig1, diger yandan;

* Diisiik maliyetli tasiyicilar ile geleneksel tasiyicilarin hizmet kalitesi yoniinden
karsilagtirilmasi (Ahn ve Lee, 2011; Baker , 2013),

* Business ile ekonomi simnifi yolcularinin algiladiklar1 hizmet kalitesinin
karsilagtirilmasi (An ve Noh, 2009),

* Farkli milletlere mensup yolcular acisindan algilanan hizmet kalitesinin
karsilagtirilmasi (Gilbert ve Wong, 2003; Okumus ve Asil, 2007),

* Sunulan hizmetlerin kalitesinin ugus tiplerine (i¢ hat-dis hat) gore
karsilagtirilmasi (Giires vd., 2011) gibi arastirma konular1 tizerinde calisildigi
goriilmektedir.

Bu calismada yukarida bahsedilen yaklasimlarin disinda, havayolu isletmelerinde
hizmet kalitesinin diinyada en fazla yolcu tasiyan havayolu isletmeleri 6érnekleminde
degerlendirilmesinde ¢ok kriterli karar verme yontemlerinden Entropi ve ARAS
yontemleri kullanilmistir. Entropi yontemi, ¢ok kriterli karar verme problemlerinde
arastirmacilar tarafindan objektif agirliklandirma islemi i¢in en fazla 6nerilen yontemdir
(Alp vd., 2015: 19). Entropi yontemi, birgok karar verme probleminde kriterlere iliskin
onem diizeylerinin elde edilmesinde kullanilmistir. Entropi yonteminin kullanildig:
bircok caligmaya rastlanilmakla birlikte yontemin genellikle TOPSIS, VIKOR, SAW,
MAUT gibi yontemlerle biitiinlesik bir sekilde kullanildig1 goriilmektedir.

Alanyazina bakildiginda ARAS yonteminin oldukca yeni oldugu ve insaat, enerji
teknolojileri, materyal se¢imi, personel se¢imi gibi bircok alanda siklikla kullanildigi
goriilmektedir. ARAS yontemi bir¢ok karar verme probleminde tek basina kullanilirken,
AHP, ANP, SWARA ve Entropi gibi yontemlerle agirliklandirilarak kullanildigi veya
TOPSIS, COPRAS, MOOSRA gibi yontemlerle biitiinlesik bir sekilde de kullanildigi
gorlilmektedir. Bununla birlikte ARAS yonteminin sik sik gri sistem ve bulanik
mantikla biitiinlestirilerek kullanildig1 da goriilmektedir (Turskis ve Zavadskas, 2010;
Zavadskas vd., 2015).

Alanyazin incelendiginde Entropi ve ARAS yontemlerinin bir¢ok karar verme
probleminde basariyla uygulandig1 goriilmektedir. Buradan hareketle, ilgili yontemlerin
arastirma probleminin ¢6ziimiine katki saglayacag: diistiniilmektedir. Bu kapsamda ilgili
yontemlerin kullanildig1 bazi ¢alismalar Tablo 1 ‘de 6zetlenmistir.
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Tablo 1. Entropi ve ARAS Yéntemleri ile Yapilmis Bazi Calismalar

Entropi Yontemi ile flgili Yapilmis Baz1 Calismalar

Turizm Destinasyonlarmin Rekabet Giiciiniin
Degerlendirilmesi

Zhang, Gu, Gu ve Zhang, 2011

Tedarik¢i Se¢imi

Shemshadi, Shirazi, Toreihi ve Tarokh, 2011; Ghorbani,
Arabzad ve Bahrami, 2012

AR-GE Performansinin Olgiilmesi

Cakir ve Pergin, 2013

Kurumsal Siirdiiriilebilirlik Performanst Olgiimii

Alp, Oztel ve Kése, 2015

Turizm Performans Degerlendirmesi

Karaatli , 2016

Otomobil Firmalarinin Performanslarinin
Degerlendirilmesi

Omiirbek, Karaatli ve Balc1, 2016

Materyal Se¢imi

Hafezalkotob ve Hafezalkotob, 2016

Futbol Takimlarmin Etkinliklerinin Degerlendirilmesi

Cat, Es ve Ozevin, 2017

AB Ulkelerinin Yasam Kalitesi Y&niinden
Degerlendirilmesi

Omiirbek, Eren ve Okan, 2017

Makine Se¢imi

0Ozdagoglu, Yakut ve Bahar, 2017

ARAS Yéntemi ile ilgili Yapilmis Bazi Calismalar

Ofislerin I¢ Atmosferinin Degerlendirilmesi

Zavadskas ve Turskis, 2010

Fakiiltelerin Web Site Kalitelerinin Degerlendirilmesi

Stanujkic ve Jovanovic, 2012

Siirdiirtilebilirligin Degerlendirilmesi

Streimikiené ve Balezentis, 2013

Cevrimigi Bankaciliga Duyulan Giiveni Etkileyen
Onciillerin Degerlendirilmesi

Reza ve Majid, 2013

Enerji Uretim Teknolojisi Se¢imi

Sliogeriene, Turskis ve Streimikiene, 2013

Personel Se¢imi

Stanujkic, Djordjevic ve Karabasevic, 2015

Konut Satin Alma Problemi

Yildirim, 2015

ERP Yazilimi Se¢imi

Ecer, 2016

Klima Seg¢imi Problemi

Adali ve Isik, 2016

AB Ulkelerinin Yasam Kalitesi Diizeylerinin

Omiirbek, Eren ve Okan, 2017

Degerlendirilmesi

2. Yontem

Kiiresel bazda faaliyet gosteren havayolu isletmelerinin hizmet kalitelerinin
degerlendirildigi bu calismada c¢ok kriterli karar verme yontemlerinden Entropi ve
ARAS yontemleri kullanilmistir. Bu kapsamda kriter agirliklarinin elde edilmesi
amaciyla oncelikle elde edilmis veriler Entropi yontemiyle analiz edilmistir. Ardindan
havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi performansinin degerlendirilmesi amaciyla
ARAS yo6ntemi kullanilmistir.

2.1. Entropi yontemi

CKKYV yontemlerinde kriterlerin 6nem diizeyini gosteren agirliklandirma iglemi
genellikle iki tiirlii yapilmaktadir. Bunlar objektif agirliklandirma ve siibjektif
agirliklandirmadir (Shemshadi vd., 2011: 2161). Subjektif agirliklandirmada karar
vericinin degerlendirmelerini kapsarken, objektif agirliklandirmada alternatiflerin sahip
oldugu nicel 6zellikler dikkate alinir. Objektif agirliklandirma yontemlerinden biri olan
Entropi yontemi, karar matrisi skorlarinin bilindigi durumlarda kullanilabilmektedir
(Cat1vd., 2017: 204).

Entropi kavrami, ilk defa 1865 yilinda Rudolf Clausius tarafindan one siiriilmiis
olup termodinamikte diizensizlik ve daginikligin bir o6l¢iitii olarak bilinmektedir.
Termodinamigin ikinci yasasi olan entropi terimi 6zet olarak evrende kendi haline,
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dogal sartlara birakilan tiim sistemlerin zamanla daginikliga, diizensizlige ve bozulmaya
dogru gidecegini ifade eder. Entropi kavrami, Shannon (1948) tarafindan farkli bir
kullanima kavusarak enformasyon entropisi halini almistir. Enformasyon teorisine gore
entropi rassal degiskenlerle ilgili belirsizligin 6l¢iisiidiir (Zhang vd., 2011: 444).

Entropi yonteminde kriter agirliklarinin elde edilmesinde baslangic matrisi
yeterlidir ve kriterlerin degerlendirilmesine ihtiyag olmamasi nedeniyle oldukga
kullanishdir (Ozdagoglu, Yakut ve Bahar, 2017: 346). Entropinin giiclii yonii karar
vericilerin degerlendirmelerine gerek duymadan alternatiflere iliskin skorlar tizerinden
daha objektif sonuclar saglamasidir. Bu yontemde degeri yiiksek olan veri grubunda
belirsizlik daha fazladir (Alp vd., 2015: 68).

Entropi yontemi asagidaki adimlardan olusmaktadir (Shemshadi vd., 2011;
Islamoglu vd., 2015; Omiirbek ve Aksoy, 2016):

Adim 1: Karar Matrisinin Olusturulmasi

Entropi yonteminde de diger cok kriterleri karar verme problemlerinde oldugu
gibi Oncelikle karar matrisi olusturulur.

X11 X12 o Xin
X X e Xop

X = ?1 ?2 . (1)
Xm1 Xm2 - Xmn

Adim 2: Normalize Edilmis Karar Matrisinin Elde Edilmesi

Kriter skorlarinin ortak birimlere cevrilmesi amaciyla kriterlerin fayda veya
maliyet Ozelliklerine gore normalizasyon yapilir. Bu adimda asagidaki formiilden
(Esitlik 2) faydalanilir:

- (2)

Burada;
i = alternatifler
Jj = kriterler
rij=normalize edilmis degerler
x;j = L.alternatifin j. kriter i¢cin fayda degerleri

Esitlik  (2) yardimiyla gerceklestirilen normalizasyon islemi sonucunda
R = [ri j]mxn normalize edilmis karar matrisi elde edilir.

Adim 3: Kriterlere Iliskin Entropi Degerlerinin Bulunmasi

Bu adimdan kriterlerin Entropi degerleri asagida goriilen esitlik (3) yardimiyla
bulunur:

n
ej = —kzrij .ln(ri]-) (i=12,..mvej=12,..,n) 3)
=1

k = entropi katsayisi1 {(In(n))~1}
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r;; = normalize edilmis degerler
ej = entropi degeri
Adum 4: Bilginin Farklilasma Derecesinin (d;) Hesaplanmast
di=1-g¢ (i=12,...mvej=1.2,..,n) 4)

Esitlik (4) yardimiyla elde edilen d; degerlerinin yiiksek olmasi kriterlere iliskin
alternatif skorlar1 arasindaki wuzakligin veya farklilasmanin fazla oldugunu
gostermektedir.

Adim 5: Entropi Kriter Agirliklarinin Hesaplanmast

Bu adimdan Entropi kriter degerleri asagidaki formiil yardimiyla elde edilir
(Esitlik 5):
Wi =<
! = (1 - ej)
Yukaridaki formiilde yer alan e;degeri kriterlere ait Entropi degerlerini
gosterirken, w; degeri kriterlerin 6nem diizeylerinin gostergesi olan agirlik degerlerini

ifade etmektedir. Entropi olasilik degerlerinin toplami daima 1’e esittir (Cat1 vd.,
2017:204).

wy +w, +wit . tw, =1
2.2. ARAS yontemi

Cok kriterli karar verme yoOntemlerinden biri olan ARAS (Additive Ratio
Assessment Method) yontemi, 2010 yilinda Zavadskas ve Turskis tarafindan
gelistirilmistir(Zavadskas ve Turskis, 2010).

ARAS yontemini alanyazindaki diger CKKV yontemlerinden ayiran o6zelligi
ARAS yonteminde alternatiflere ait fayda fonksiyonu degerlerinin, optimal durumdaki
alternatife ait fayda fonksiyonu degeri ile karsilastirilmasidir. Ornek vermek gerekirse
optimal skorun 100 oldugu bir problemde kriterlere ait en yiiksek skor 80 ise kriterin
optimallik skoru diger yontemlerde oldugu gibi %100 olarak degil %80 olarak
degerlendirilir (Yildirim, 2015: 289; Omiirbek vd., 2017: 32). Bu 6zellik nedeniyle
ARAS yontemi, CKKV yontemleri arasinda oransal derecelendirme amacina en uygun
yontem olarak goriilebilir (Omiirbek vd., 2017: 32).

ARAS yontemi asagidaki adimlardan olusmaktadir (Zavadskas ve Turskis, 2010;
Adal1 ve Isik, 2016; Ecer, 2016):

Adim 1: Karar Matrisinin Olusturulmasi

Oncelikle karar matrisi olusturulur.

Xo1 Xo2 Xon
X111 X12 X1n

X = . ;0=01,...m; j=12,..,n
Xm1 Xm2 7 Xpn

Bu matris m tane alternatif ve n tane degerlendirme kriterinden olusur. Sayet
kriterlere  iliskin  referans  deger  bilinmiyorsa, fayda(maksimum) veya
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maliyet(minimum) O6zelligine gore optimal degerin hesaplanmasi i¢in ise esitlik (6)
kullanilir:
{ Eger maks;x;; ise x,; = maks;x;;

\ ©6)

ij

*

Eger min;x;; ise xy; = min;x

Adim 2: Normalize Karar Matrisinin Elde Edilmesi

Kriterlerin normalizasyonu islemi, kriterleri [0,1] araliginda standart hale getirme
islemidir. Normalizasyonda problem amacina uygun olarak maksimum veya minimum
olmas1 istenen kriterlere ait normalize degerler asagidaki formiiller yardimiyla
hesaplanir (Esitlik 7-8):

, . . .. _ Xij
maksimum olmasi istenen kriterler igin:  Xx;; = m—] (7)
i=0Xij
. , , .. _ 1/x;5
minimum olmasi istenen kriterler i¢in:  X;j = o — (8)
2ito 1/x i

Adim 3: Agirliklt Normalize Karar Matrisinin Elde Edilmesi

Normalizasyon isleminin ardindan kriterlere iliskin 6nem katsayilar1 kullanilarak
agirliklandirma islemi yapilir. Kriterlere iliskin 6nem katsayilar1 0 < w; < 1 kosulunu
saglamalidir (Zavadskas ve Turskis, 2010: 164). Normalize edilmis agirliklar asagidaki
formiil yardimiyla elde edilir (Esitlik 9):

xij = QEUWJ i = 0,1, v, m (9)

Esitlikteki wy;, j kriterinin onem katsayisini ifade ederken X;; ise j kriterinin
normalize edilmis degerini ifade eder.

Adim 4: Optimallik Fonksiyonunun (S;) Hesaplanmasi

Bu adimda her bir alternatif i¢in optimal degerler hesaplanir. Alternatiflere ait
degerlerin hesaplanmasi esitlik (10) yardimiyla gerceklestirilmektedir.

n
Si = z xij ; i= 0,1, v, m (10)
j=1

S;, i. alternatifin optimallik fonksiyonudur. Bu islemin ardindan alternatiflere ait
S; degerleri, S, optimal degerine oranlanir ve K; fayda dereceleri elde edilir. K;
degerleri ise esitlik (11) kullanilarak elde edilir.

S;

K, =—:
l SO

i=01,...m 11
Elde edilen K; degerleri alternatiflerin fayda fonksiyonlarinin etkinliginin
incelenmesinde kullanilir. Alternatiflere ait K; degerinin biiyiikten kiiciige dogru
siralanmasi1 ayni1 zamanda alternatiflerin en iyi durumdan en kotli durumda olana dogru
siralanmasi ile ayn1 anlami ifade etmektedir (Zavadskas ve Turskis, 2010: 165).

3. Bulgular

Calismanin bu boliimiinde havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi performanslari
Entropi ve ARAS yontemleri ile degerlendirilmistir. Bu kapsamda uzun yillardir
havacilik alaninda danismanlik hizmeti sunan ve 2001 yilindan beri en prestijli
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havacilik 6diillerine ev sahipligi yapan Skytrax tarafindan sunulan ikincil veriler
kullanilmistir(Skytrax, 2017). Arastirmanin orneklemini IATA verilerine gore 2016
yilinda diinya genelinde en fazla yolcu tasiyan 20 havayolu olusturmaktadir fakat
Skytrax web sitesinden yalnizca 11 havayolu isletmesine iliskin degerlendirme
puanlarina erisilmis ve bu sebeple arastirma 11 havayolu isletmesi {iizerinden
yuriitilmustiir.

3.1. Veri toplama ve degiskenlerin tammmlanmasi

Uzun yillardir havacilik alaninda faaliyet gosteren Skytrax, yolcularin
degerlendirmeleri sonucunda  havayolu  isletmelerini  ve  havaalanlarim
derecelendirmektedir. Bu kapsamda, yolcular kurulusun internet sitesi iizerinden
havayolu, havaalani, koltuk ve lounge hizmetlerine iliskin unsurlar1 ¢esitli kriterlere
gore 1 ile 5 arasinda yildizlar vererek oylamaktadirlar. Bu oylama esnasinda belirli bir
olcek tipi kullanmilmamasma karsin (1-kesinlikle katilmiyorum, ..., 5-kesinlikle
katiliyorum gibi), verilen 1 yildiz ¢ok kotii hizmeti ifade ederken, 5 yildizin ¢ok iy1
hizmeti temsil ettigi goriilmektedir. Daha sonra Skytrax’ m havayolu isletmelerini
verilen yildizlara gore derecelendirdigi bu degerlendirme sektdrel anlamda biiyiik kabul
gormektedir. Bu c¢alismada da bahsedildigi gibi  havayolu isletmelerinin
derecelendirilmesinde kullanilan kriterler internet sitesi lizerinden alinarak her bir
havayolu isletmesine ait puanlar kullanilarak degerlendirme yapilmistir.

Skytrax tarafindan yiiriitilen hizmet kalitesi degerlendirmesi havayolu
isletmelerinin sunduklar1 havalimani hizmetleri, lounge hizmetleri, ucak i¢i hizmetler ve
kabin ekibine iliskin unsurlar kriterlerinden olusmaktadir. Arastirma kapsaminda
havaliman1 hizmetleri ve kabin ekibine iliskin unsurlar kriteri degistirilmeden
arastirmaya ilave edilmis, lounge hizmetleri kriteri fiziksel unsurlar ve hizmet personeli
basliklar1 altinda iki ayr1 kriter ve ucak i¢i hizmetler ise ucak i¢i konfor, ucak ici
ikramlar ve eglence olarak ii¢ ayr1 kriterde ele alinmustir.

Aragtirmada saglikli  degerlendirme yapilabilmesi i¢in tim havayolu
isletmelerinde yer alan ‘’Business Class’’ ucuslara iliskin degerlendirme puanlar1 goz
onilinde bulundurulmus ve ele alinan kriterler Tablo 2’ de gdsterilmistir.

Tablo 2. Caismada Kullanilan Kriterler ve Kriter Kodlar

Kriter kodlan Kriterler

HL Havalimani hizmetleri

FU Lounge hizmetleri (fiziksel unsurlar)
HP Lounge hizmetleri (hizmet personeli)
UK Ugak i¢i konfor

Ui Ugak i¢i ikramlar

EL Eglence

KY Kabin ekibine iligkin unsurlar

Tablo 2’ de yer alan kriterler ele alindiginda, her bir kriterin kapsadig1 unsurlar su
sekildedir:
* Havalimam hizmetleri: Havalimani hizmetleri kriteri, calismada yer alan
isletmelerin “’hub’’ olarak kullandiklar1 merkez havalimanlarinda sundugu
hizmetleri kapsamakla birlikte check-in hizmetleri, transfer yolcu hizmetleri,
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oncelikli yolculara sunulan boarding ve bagaj hizmetleri gibi hususlar ifade
etmektedir.

Lounge hizmetleri (fiziksel unsurlar): Isletme lounge’ larinin konforu ve
ambiansi, koltuk sayis1 ve konforu, lounge ve igerisindeki unsurlarin temizligi,
sunulan yiyeceklerin kalitesi, sicak ve soguk icecek hizmetleri ve Wifi baglanti
hiz1 gibi hususlari ifade etmektedir.

Lounge hizmetleri (hizmet personeli): Lounge personelinin tutumu ve hizmet
vermeye istekli ve hazir olmasi, personelin problem ¢6zme kabiliyeti, personelin
dost canlist1 ve konuksever olmasi ve personelin yabanci dil becerisi gibi
hususlari ifade etmektedir.

Ucak ici konfor: Ugak icgerisinde koltuk ve beraberinde kullanilan yastik ve
benzeri unsurlarin konforu, ugak i¢i ve koltuklarin temizligi, lavabolarin
temizligi ve sunumu gibi hususlar1 ifade etmektedir.

Ucak ici ikramlar: Ugus siiresinde sunulan ikramlarin kalitesi ve istek iizerine
yapilan ikramlar gibi hususlari ifade etmektedir.

Eglence: Ucak ici eglence hizmetleri, ucak i¢i internet baglantis1 ve sunulan
dergi ve gazete zenginligi gibi hususlar1 ifade etmektedir.

Kabin ekibine iliskin unsurlar: Kabin ekibinin miisterilere karsi tutumu ve
hizmet vermeye istekli ve hazir olmasi, kabin ekibinin miisterilerle iletigimi,
kabin sunumu ve ugus boyunca buna gosterilen 6zen, kabin ekibinin dost canlisi
ve konuk severligi, miisteri isteklerinin karsilanmasi ve personelin dil becerisi
gibi hususlari ifade etmektedir.

Calismada yer alan kriterlere iligkin alternatif skorlari Entropi yontemiyle ele

almarak onem katsayilar1 hesaplanmis ardindan ARAS yontemi kullanilarak performans
degerlendirmesi islemi gerceklestirilmistir. Ayrica analizlerin gerceklestirilmesinde
Microsoft Excel 2016® programi kullanilmistir.

3.2. Entropi yontemiyle 6nem katsayilarimin elde edilmesi
Adim 1: Karar Matrisinin Elde Edilmesi
Calismada kriterlerin 6nem katsayilarinin elde edilmesinde Entropi yontemi

kullanilmigtir. Karar matrisi Tablo 3’de yer almaktadir.

Tablo 3. Karar Matrisi

Maks. Maks. Maks. Maks. Maks. Maks. Maks.

Havayolu :
HL FU HP UK Ul EL KY

Air China 3,100 2,714 2,750 3,500 3,167 2,700 3,219
Air France 3,750 3,929 4,000 3,938 3,667 3,750 3,563
ANA 4,750 4,125 4,000 4,800 4,500 4,625 4,800
British Airways 3,500 3,250 3,750 3,300 3,000 3,375 4,200
China Southern 3,900 4,071 4,125 4,000 3,667 3,500 3,907
Emirates 3,500 4,071 3,750 3,688 3,667 4,417 3,625
Hainan 4,250 3,571 3,875 4,875 4,500 3,875 4,187
LATAM 2,800 3,000 3,000 3,250 2,667 3,500 3,000
Lufthansa 3,750 4,143 3,375 4,000 3,667 3,800 3,687
Qantas 3,900 4,214 4,000 4,125 4,000 4,125 3,969
THY 3,500 4,429 3,750 3,875 4,000 4,100 3,844
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Adim 2: Normalize Edilmis Karar Matrisinin Elde Edilmesi

Bu adimda her bir kritere iliskin degerler esitlik (2) yardimiyla normalize
edilmistir. Bu amagla ilgili formiiliin kullanilmas1 sonucu kriterler ilgili siitun toplamina
béliinerek normalize degerler elde edilmistir. Ilgili degerler Tablo 4°de goriilmektedir.

Tablo 4. Normalize Edilmis Karar Matrisi

Havayolu HL FU HP UK Ui EL KY

Air China 0,0762 0,0654 0,0681 0,0807 0,0782 0,0646 0,0766
Air France 0,0921 0,0946 0,0991 0,0908 0,0905 0,0898 0,0848
ANA 0,1167 0,0994 0,0991 0,1107 0,1111 0,1107 0,1143

British Airways 0,0860 0,0783 0,0929 0,0761 0,0741 0,0808 0,1000
China Southern 0,0958 0,0981 0,1022 0,0923 0,0905 0,0838 0,0930

Emirates 0,0860 0,0981 0,0929 0,0851 0,0905 0,1058 0,0863
Hainan 0,1044 0,0860 0,0960 0,1125 0,1111 0,0928 0,0997
LATAM 0,0688 0,0723 0,0743 0,0750 0,0658 0,0838 0,0714
Lufthansa 0,0921 0,0998 0,0836 0,0923 0,0905 0,0910 0,0878
Qantas 0,0958 0,1015 0,0991 0,0952 0,0988 0,0988 0,0945
THY 0,0860 0,1067 0,0929 0,0894 0,0988 0,0982 0,0915

Adim 3: Kriterlere Iliskin Entropi Degerlerinin Bulunmasi

Bu asamada oncelikle Tablo 4’de yer alan normalize edilmis degerler (7;;) ile bu
degerlerin logaritma degerleri (In (7;;)) ¢arpilmigtir. Daha sonra bu islem sonucu elde
edilen 7;; ve In (7;;) degerlerinin toplami almarak e; entropi degerleri esitlik (3)
yardimiyla hesaplanmustir.

Esitlik (3)’de yer alan "k" degeri entropi katsayisi olmakla birlikte karar
matrisinde yer alan alternatif sayisinin logaritmik halidir. Ornegin bu caligmada 11
karar alternatifi yer aldigi igin "'n’" degeri 11 olarak kabul edilmis ve k = (In(n))™!

PN (111) = 0,41703 olarak dikkate alinmistir. Bu adimda elde

edilen tim e; degerleri Tablo 5°de gortilmektedir.

formiilinden hareketle k =

Tablo 5. Kriterlere Iliskin ej Degerleri

HL FU HP UK Ui EL KY

0,996162 0,995660 0,997083 0,996636 0,995299 0,996169 0,996855

Adim 4: Bilginin Farklilasma Derecesinin Hesaplanmast

Bir onceki adimda elde edilen kriterlere iliskin Entropi degerleri esitlik (4)
yardimiyla 1°den ¢ikarilmis ve d; degerleri hesaplanmstir (Tablo 6).

Tablo 6. Kriterlere Iliskin d; Degerleri

HL FU HP UK Ui EL KY

0,003838 0,004340 0,002917 0,003364 0,004701 0,003831 0,003145
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Adim 5: Entropi Kriter Agirliklarimin Hesaplanmast

Bu adimda kriterlere iliskin Entropi agirlik degerleri esitlik (5) yardimiyla elde
edilmistir ve Tablo 7°de gosterilmistir. 7 kritere iliskin agirlik degerlerinin toplami 1
olmakla birlikte ilgili degerler ARAS yontemi uygulamasinda kullanilacaktir.

Tablo 7. Entropi Kriter Agirhk Degerleri

HL FU HP UK 0] | EL KY

0,146829 0,166067 0,111597 0,128694 0,179882 0,146586 0,120345

3.3. ARAS yonteminin uygulanmasi
Adim 1: Karar Matrisinin Olusturulmasi

Havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi performanslarinin degerlendirilerek
alternatif siralanmasi icin ARAS yonteminin kullanildigi bu adimda Entropi yontemi
hesaplamalarinda kullanilan ayni karar matrisi kullanilmistir. Diger yandan buna ek
olarak ARAS yonteminin yapisindan geregi kriterlere iliskin optimal degerler esitlik (6)
yardimiyla hesaplanmis ve karar matrisinde gosterilmistir. Tablo 8’de yer alan matriste
A, degerleri olarak yer bulan optimal degerler her bir siitunda yer alan degerler
arasindan fayda veya maliyet 6zelligine gore se¢ilmektedir. Dolayisiyla bu caligmada
yer alan tiim kriterler maksimum olmasi beklenen kriterler oldugu i¢in A, degerleri
siitunlardaki en yliksek degerler olarak belirlenmistir.

Tablo 8. Karar Matrisi

Maks. Maks. Maks. Maks. Maks. Maks. Maks.

Havayolu :
HL FU HP UK Ul EL KY

Ay 4,750 4,429 4,125 4,875 4,500 4,625 4,800
Air China 3,100 2,714 2,750 3,500 3,167 2,700 3,219
Air France 3,750 3,929 4,000 3,938 3,667 3,750 3,563
ANA 4,750 4,125 4,000 4,800 4,500 4,625 4,800
British Airways 3,500 3,250 3,750 3,300 3,000 3,375 4,200
China Southern 3,900 4,071 4,125 4,000 3,667 3,500 3,907
Emirates 3,500 4,071 3,750 3,688 3,667 4,417 3,625
Hainan 4,250 3,571 3,875 4,875 4,500 3,875 4,187
LATAM 2,800 3,000 3,000 3,250 2,667 3,500 3,000
Lufthansa 3,750 4,143 3,375 4,000 3,667 3,800 3,687
Qantas 3,900 4,214 4,000 4,125 4,000 4,125 3,969
THY 3,500 4,429 3,750 3,875 4,000 4,100 3,844

Adim 2: Normalize Karar Matrisinin Elde Edilmesi

Bu adimda, optimal degerlerin veri setine eklenmesi ile olusan karar matrisi
standart degerlere donistiiriilmek tlizere esitlik (7) ve esitlik (8) yardimiyla normalize
edilmistir (Tablo 9). Ornegin matriste yer alan kriterlerin tamami maksimum olmasi
beklenen (fayda) kriterler oldugu i¢in esitlik 7 uygulanmis, her bir siitun degeri siitun
toplamina boliinerek normalizasyon islemi gerceklestirilmistir.

Isletme Arastirmalart Dergisi 628 Journal of Business Research-Tiirk



M. Bakir — O. Atalik 10/1 (2018) 617- 638

Tablo 9. Normalize Edilmis Karar Matrisi

Maks. Maks. Maks. Maks. Maks. Maks. Maks.
Havayolu :
HL FU HP UK Ul EL KY
Ay 0,1045 0,0964 0,0927 0,1011 0,1000 0,0997 0,1026
Air China 0,0682 0,0591 0,0618 0,0726 0,0704 0,0582 0,0688
Air France 0,0825 0,0855 0,0899 0,0816 0,0815 0,0808 0,0761
ANA 0,1045 0,0898 0,0899 0,0995 0,1000 0,0997 0,1026

British Airways 0,0770 0,0707 0,0843 0,0684 0,0667 0,0728 0,0897
China Southern 0,0858 0,0886 0,0927 0,0829 0,0815 0,0754 0,0835

Emirates 0,0770 0,0886 0,0843 0,0765 0,0815 0,0952 0,0775
Hainan 0,0935 0,0777 0,0871 0,1011 0,1000 0,0835 0,0895
LATAM 0,0616 0,0653 0,0674 0,0674 0,0593 0,0754 0,0641
Lufthansa 0,0825 0,0902 0,0758 0,0829 0,0815 0,0819 0,0788
Qantas 0,0858 0,0917 0,0899 0,0855 0,0889 0,0889 0,0848
THY 0,1045 0,0964 0,0927 0,1011 0,1000 0,0997 0,1026

Adim 3: Agirlikli Normalize Karar Matrisinin Elde Edilmesi

Bilindigi gibi diger ¢ok kriterli karar verme yontemlerinde oldugu gibi ARAS
yonteminde de alternatiflere iliskin skorlar 6nem diizeylerini gosteren agirlik katsayilari
ile carpilmaktadir. Bu adimda da elde edilmis Entropi agirlik degerleri esitlik (9)
yardimiyla kullanilarak Tablo 9 {izerinde agirliklandirma islemi gergeklestirilmistir.
Ornek vermek gerekirse HL kriterine ait Entropi agirligi Tablo 9°da yer alan her bir
siitun elemani ile carpilmis ve bdylece agirliklandirilmis degerler elde edilmistir.
Agirliklandirma sonrasi elde edilen karar matrisi Tablo 10° da gdsterilmistir.

Tablo 10. Agirhiklandirilmis Normalize Karar Matrisi

Havayolu HL FU HP UK Ui EL KY

Ay 0,01535 0,01601 0,01034 0,01301 0,01799 0,01461 0,01234
Air China 0,01001 0,00981 0,00690 0,00934 0,01266 0,00853 0,00828
Air France 0,01211 0,01420 0,01003 0,01051 0,01466 0,01185 0,00916
ANA 0,01535 0,01491 0,01003 0,01281 0,01799 0,01461 0,01234

British Airways  0,01131 0,01175 0,00940 0,00881 0,01199 0,01066 0,01080
China Southern  0,01260 0,01471 0,01034 0,01067 0,01466 0,01106 0,01005

Emirates 0,01131 0,01471 0,00940 0,00984 0,01466 0,01396 0,00932
Hainan 0,01373 0,01291 0,00972 0,01301 0,01799 0,01224 0,01077
LATAM 0,00905 0,01084 0,00752 0,00867 0,01066 0,01106 0,00771
Lufthansa 0,01211 0,01497 0,00846 0,01067 0,01466 0,01201 0,00948
Qantas 0,01260 0,01523 0,01003 0,01101 0,01599 0,01303 0,01021
THY 0,01535 0,01601 0,01034 0,01301 0,01799 0,01461 0,01234

Adim 4: Optimallik Fonksiyonunun (S;) Hesaplanmasi

Agirliklandirilmis normalize karar matrisinin elde edilmesinin ardindan her bir
alternatif icin optimallik fonksiyon degerleri elde edilmistir. Bu asamada esitlik (10)
yardimiyla S; degerleri ve esitlik (11) yardimiyla da K; fayda dereceleri hesaplanmistir.
Bagka bir ifadeyle;
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Si = Xj=1x;; formiili gereginde her bir alternatife ait kriter degerleri

toplanmustir. Bagka bir deyisle, 6rnegin Air China i¢in havayolunun her bir kritere gore

sahip oldugu puanlar toplanmis ve bu islem her bir alternatif i¢in gergeklestirilmistir.

Son adimda elde edilen K; degerleri ise % esitligi yardimiyla hesaplanmistir. Bu
0

asamada kullanilan S; icin bir 6nceki asamada elde edilen degerler kullanilirken, S,

degeri higbir kosulda degismemekle birlikte A, alternatifinin S; degerini ifade

etmektedir.

Son olarak K; fayda dereceleri bliyiikten kiigiige dogru siralanmis ve bdylece
alternatifler performanslarina gore degerlendirilmistir (Tablo 11).

Tablo 11. Optimallik Fonksiyon Degerleri

S; K; Stralama
Ay 0,099651 1,000000 optimal
Air China 0,065529 0,657578 10
Air France 0,082523 0,828118 7
ANA 0,098039 0,983820 1
British Airways 0,074720 0,749814 9
China Southern 0,084096 0,843900 5
Emirates 0,083202 0,834926 6
Hainan 0,090362 0,906781 2
LATAM 0,065519 0,657482 11
Lufthansa 0,082373 0,826610 8
Qantas 0,088098 0,884063 3
THY 0,085888 0,861889 4

Sonuc ve Degerlendirme

Bilindigi gibi hizmet kalitesi gliniimiiz isletmeleri i¢in faaliyetleri basarili bir
sekilde yiirlitme noktasinda oldukca 6nemlidir. Buna paralel olarak hizmet kalitesine
iliskin ¢alismalar da 1980’11 yillarda temeli atilmakla birlikte nadir olarak, 1990’1
yillardan itibaren ise artan bir sekilde yayginlagsmaya baglamistir. Bu g¢alismada da
havayolu isletmelerinde hizmet kalitesinin farkli bir yontemle ele alinmasi
amaclanmigstir. Skytrax kurulusunun uzun yillardir havaalanlar1 ve havayolu isletmeleri
iizerine yaptig1 derecelendirme 6diillendirme islemleri bilinmektedir. Bu ¢alismada da
diinyada en fazla yolcu tastyan 20 havayolu isletmesinin 11’ine iliskin Skytrax kalite
verilerine ulagilmis ve ilgili havayolu isletmeleri Entropi ve ARAS yontemleri
kullanilarak etkinliklerine gore siralanmigtir. Ilgili karar verme ydntemlerinin
gilinlimiizde bir¢ok karar verme probleminde kullanildig1 bilinmektedir.

Entropi yontemiyle yapilan agirliklandirma islemi sonucunda en Onemli
degerlendirme kriterinin ugak i¢i ikramlar (0,1799) oldugu ve ugak i¢i ikramlar kriterini
sirasiyla fiziksel unsurlar (0,1661), havalimani hizmetleri (0,1468), eglence (0,1466),
ucak ici konfor (0,1287), kabin ekibine iliskin unsurlar (0,1203) ve hizmet personeli
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(0,1116) kriterlerinin izledigi belirlenmistir. Entropi yontemi sonucu elde edilen 6nem
katsayilar1 incelenirse en yliksek degerin ugak ici ikramlar kriterine ait olmas1 havayolu
isletmeleri arasinda degerlendirme yoOniinden biiylik puanlama farkliliklarinin bu
kriterde oldugunu gostermektedir. Diger bir ifadeyle Entropi yontemi ile
agirliklandirma, karsithigin yogunlugu temeline dayandigi i¢in ucak i¢i ikramlar
kriterine ait puanlarin diger kriterlere goére daha farkli bir sekilde dagildigi icin bu
sonucun ortaya ¢iktig1 sdylenebilir.

Entropi yontemi sonucu en diisiik agirlik degerinin hizmet calisanlar1 kriterinde
olmasi1 calisma kapsaminda ele alinan havayolu isletmelerinin ilgili kriter bakimindan
hemen hemen ayni diizeyde oldugunu gostermektedir. Entropi yonteminin ardindan
ARAS yontemiyle yapilan performans degerlendirmesi sonucunda en kaliteli
havayolunun ANA oldugu, ikinci sirada Hainan, {igiincii sirada Qantas ve dordiincii
sirada THY” nin geldigi tespit edilmistir.

Caligsma, tiiketicilerin Skytrax internet sitesi ilizerinden yaptiklar1 oylamalara gore
havayolu isletmelerinin kalitesinin degerlendirilmesi amaciyla yapilmis olup, bu
kapsamda cesitli kisitlarla karsilasilmistir. Oncelikle ¢alismanin diinyada en fazla yolcu
tasiyan 20 havayolu oOzelinde yiiriitiilmesi amaglanmasma karsin gerekli verilere
ulagilamadigr i¢in calismada mevcut 11 havayolu isletmesi iizerinden degerlendirme
yapilmistir. Diger yandan analize tabi tutulan verilerin sadece Skytrax iizerinden
degerlendirme yapan havayolu kullanicilarinin degerlendirmelerini yansitmasi ve
caligmada yalmizca 7 degerlendirme kriterinin dikkate alinmasi c¢alismanin diger
kisitlarin1 olusturmaktadir. Zira havayolu tasimaciligi gibi 6nemli ve bir ¢ok alt hizmet
surecini barindiran bir hizmet sektoriinde, hizmet kalitesi sadece 7 kriter bakimindan
degerlendirilemeyecek kadar genis bir kavram olmakla birlikte i¢erisinde ugus 6ncesi,
ugus esnast ve ugus sonrasit hizmetlere iliskin bir¢ok siireci barindirmaktadir. Bu
sebeple c¢alisma sonucunda elde edilen bulgularin kesin bir sonu¢ ifade etmedigi
unutulmamalidir. Bununla birlikte bahsedilen kisitlara ragmen calisma ilgili havayolu
isletmelerinin hizmet kalitesi yOniinden biitiinlesik yOntemler ile analiz edilmesi
bakimindan alanyazinda kaydedilen olumlu bir adim olarak goriilmekle birlikte gelecek
caligmalarda yol gosterici olmasi beklenmektedir. Gelecek c¢alismalarda 6rneklemin
daha genis tutulmasi veya gri sistem ve bulanik mantik dahil olmak iizere farkli CKKV
yontemlerinin kullanilmasi ile birlikte alanyazinda o6nemli bir ilerleme saglanacagi
diistiniilmektedir.
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Extensive Summary
1. Introduction

Today, especially with the liberalization and commercialization process, the air
transport sector has shown an important development. However, it is predicted that
passenger demand for the airline will continue to increase in the coming years (Boeing,
2016). At first, air transportation was considered as a very expensive means of
transportation, but nowadays, as a result of various regulations (such as Airline
Deregulation Act in 1978) and technological developments, prices have begun to fall
and the demand for airline has begun to increase. While the increase in demand for
airline caused bigger competition, airline operators needed a more reasonable and
beneficial element to compete and differentiate because price was a risky competitive
tool.

As the services begin to take place in our everyday lives, and thus the service
sector grows significantly, there is also a question about the quality of services that are
valid for physical goods, and businesses needed to improve service quality. The most
important reason is that service quality has a positive effect on some variables such as
customer satisfaction, customer loyalty and long-term financial performance. Service
quality is defined as a general judgment that consumers perceive about the excellence of
a service and many models have been proposed in the literature notably SERVQUAL
(Parasuraman, Zeithaml and Berry, 1988) for measuring and improving the quality of
service.

Today, like all service sectors, the quality of service in the air transport sector is
essential and 1s always being tried to be improved. airline operators today regard service
quality as an important tool of competition. In order to improve service quality, airlines
are taking advantage of technological opportunities at a high level and are taking many
steps to meet customer expectations, including participating in global alliances.
Nevertheless, it is still a question of how successful the quality development efforts of
airline companies are and how consumers perceive these services in terms of
performance.

2. Purpose and Scope

The aim of this study is to examine the performance of service quality in airline
operators through the example of the major airlines in the world. In this context, eleven
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airlines, which have carried the highest number of passengers in the world in 2016, have
been evaluated and ranked in terms of service quality performance. This work, which
uses secondary data, is based on Skytrax data, which has been awarded aviation awards
since 2001 and has a great prestige in the industry. Skytrax allows passengers to
evaluate airline operators and airports on the basis of a variety of criteria. In this study,
the evaluations of the passengers on the airlines - specifically the business class services
- were taken into account.

3. Methods

In this study, which deals with quality of service in airline companies, the
question of which airline has the best quality performance among the leading airlines of
the world was considered as a problem of decision making. Accordingly, it was thought
that it would be more appropriate to use multi-criteria decision making methods in the
study. Entropy and ARAS methods were used as integrated in this study where 11
airline companies were evaluated according to factors including pre-flight services and
in-flight services. In the first stage, the Entropy method, one of the objective weighting
methods (Shemshadi vd., 2011: 2161), was used to obtain the importance levels of
evaluation criteria. In the second stage, the application of the ARAS method was carried
out using the "Entropy weight values" as input. As a result of the application, the
determination of the nearest airline operation has been provided to the optimal value in
terms of service quality. As a result of the application, it is aimed to determine the
airline operation which is the best in terms of service quality.

4. Findings

In the study, the entropy method was applied first. In the Entropy method, in
which the solution process consists of 5 steps (Omiirbek ve Aksoy, 2016), the decision
matrix was created with the help of scores according to 7 evaluation criteria of 11
airline operators. The weight values obtained in the last step of the application and
showing the importance levels of the criteria are shown in Table 1.

Tablo 1. Significance Levels of Evaluation Criteria

HL FU HP UK Ui EL KY

0,146829 0,166067 0,111597 0,128694 0,179882 0,146586 0,120345

As shown in Table 1, calculations were made on 7 evaluation criteria. The codes
include HL (airport services), FU (Lounge services-physical components), HP (Lounge
services-service staff), UK (In-flight comfort), Ul (In-flight refreshments), EL
(Entertainment) and KY (elements for the cabin crew). When the table was examined, it
was seen that the most important criterion was in-flight refreshments (0.1799) and then
the physical components of lounge services came in second place (0.1661). As a result
of the implementation, the least important criterion was found to be the service staff
related to lounge services.

In the next step of the study, the ARAS method was carried out and the airline
companies were ranked according to the optimal alternative with the same decision
matrix used in the Entropy method. In the ARAS method, which is the solution process
is 4 steps, in the last step, the optimality function values and utility ratings of the
alternatives are calculated. The result table of ranking is shown in Table 2.
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Tablo 2. Performance Ranking of Airline Companies

S; K; Ranking
Ay 0,099651 1,000000 optimal
Air China 0,065529 0,657578 10
Air France 0,082523 0,828118 7
ANA 0,098039 0,983820 1
British Airways 0,074720 0,749814 9
China Southern 0,084096 0,843900 5
Emirates 0,083202 0,834926 6
Hainan 0,090362 0,906781 2
LATAM 0,065519 0,657482 11
Lufthansa 0,082373 0,826610 8
Qantas 0,088098 0,884063 3
THY 0,085888 0,861889 4

As Table 2 shows, airline operators are ranked according to the optimal
alternative (Ag). As a result of the ranking, it is seen that the airlines with the best
service quality according to the analysis result are ANA All Nippon, followed by
Hainan, Qantas, THY and China Southern airlines respectively. On the other hand,
LATAM was ranked in the last place according to the analysis.

5. Result

Although studies related to service quality have been conducted in the 1980s, it is
known that it has started to increase since 1990s. Until now, many measurement models
of service quality have been proposed and many different methods have been used in
different research questions. In this study, the quality of the airline service has been
handled with a different approach (Multi-Criteria Decision Making).

In conclusion, it should be noted that while the most important criterion for
entropy is found to be in-flight refreshments, the method uses a density of
contradictions or, in other words, a standard deviation. Hence, it is concluded that the
scores given for the in-flight refreshments for each airline are more volatile than the
other criteria. In the second phase of the study, the ARAS method was applied to
determine the airline with the best performance. Although implementation is based on 7
criteria, it should not be forgotten that the quality of service in airline is a concept that
includes many sub-processes and can not be measured with few criteria. Besides these,
it is considered that the study is an important step in the quality of airline service
literature in terms of sampling and methods.
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