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Ozet

Havayolu tagimaciligi  sektorii, kiiresellesen diinyada giderek artan
rekabet kogullariyla kargi kargiyadir. Bu durum, miisteri beklentilerinin
kargilanmasini ve memnuniyetinin saglanmasi kritik bir bagari faktorii
haline getirmektedir. Nitelikli hizmet sunumu, havayolu igletmelerinin
rekabet avantaji elde etmesi ve siirdiirmesinde kilit rol oynamaktadir. Bu
caligmada, Tiirkiye’deki havayolu yolcu tagimaciligi yapan isletmelerin
hizmet kalitesi Biitiinlesik SWARA-MAIRCA yontemi ile analiz edilmistir.
Bu caligmanin verileri, havayolu isletmelerine miisteri saglayan X firmasinin
01.01.2024 ile 31.07.2024 tarihleri arasindaki online kayitlarindan elde
edilmistir. Tlgili biitiinlegik ¢ok kriterli karar verme (CKKV) yaklagtminin
iki agamali uygulamasinda, ilk olarak SWARA yontemi kullanilarak hizmet
kalitesi kriterleri agirliklandirilmig, ardindan MAIRCA yontemiyle havayolu
isletmeleri siralanmistir. Gergeklestirilen analiz sonuglarina gore, en yiiksek
hizmet kalitesine sahip havayolu igletmesinin A4 (Lufthansa) oldugu
gortlmiistiir. Bu bulgu, Tiirk havayolu sektoriinde rekabet istiinliigii
elde etmek isteyen isletmeler i¢in 6nemli ¢ikarimlar sunmaktadir. Ayrica,
CKKYV yontemlerinin sektordeki hizmet kalitesi degerlendirmelerinde etkin
bir sekilde kullanilabilecegi sonucuna varilmugtir. Caligmanin, havayolu
igletmelerinin miigteri memnuniyetini artirmak ve rakipleri karsisindaki
rekabet pozisyonlarini giiclendirmek igin yol gosterici nitelikte oldugu
degerlendirilmektedir. Gelecekte, daha kapsamli veri setleri ve farkli CKKV
teknikleri kullanilarak benzer analizlerin yapilmas: 6nerilmektedir.
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1. GIRIS

Kiiresellesen ekonomik ortamda havayolu tagimaciligr sektorii, artan
rekabet baskilar1 ve miisteri beklentilerindeki degisimler nedeniyle 6nemli
zorluklarla karg1 kargryadir. Sektoriin geligimi ve igletmelerin stirdiiriilebilirligi

agisindan, miigteri memnuniyetinin saglanmast ve hizmet kalitesinin
tyilestirilmesi kritik 6nem tagimaktadir.

Havayolu igletmelerinin rekabet avantaji elde edebilmeleri ve bunu
koruyabilmeleri i¢in, sunduklart hizmet kalitesini siirekli olarak geligtirmeleri
gerekmektedir (Bakir ve Akan, 2018). Miisteri beklentilerinin hizla degistigi
ve ¢esitlendigi glintimiiz kosullarinda, havayolu girketlerinin etkin hizmet
sunma kapasitesini artirmalar1 ve miisteri memnuniyetini giivence altina

almalart hayati 6nem tagimaktadir (Oztiirk ve Onurlubag, 2019).

Bu baglamda, Tiirkiye’deki havayolu yolcu tagimaciligi sektoriinde
faaliyet gosteren igletmelerin hizmet kalitesinin degerlendirilmesi 6nemli
bir aragtirma konusudur. Cok kriterli karar verme (CKKYV) yontemlerinden
SWARA ve MAIRCA’ nin biitlinlegik olarak uygulandigi bu ¢aligmada,
havayolu igletmelerinin sunduklar: hizmet kalitesi analiz edilmisgtir. SWARA
yontemiyle hizmet kalitesi kriterleri agirliklandirilmig, ardindan MAIRCA
yontemiyle havayolu isletmeleri siralanmugtir.

Havayolu tagimaciligi sektorii, yolcu ve yiik hareketliligindeki artiga
paralel olarak giderek daha rekabetgi bir ortama evrilmigtir (Bakir ve Akan,
2018). Miisteri beklentilerindeki degisim ve artan rekabet baskisi, havayolu
isletmelerini miisteri memnuniyetine odaklanmaya yoneltmektedir. Miisteri
memnuniyetinin saglanmasi, havayolu sirketlerinin rekabet tstiinliigii elde
etmesi ve bunu koruyabilmesi agisindan kritik énem tagimaktadir (Oztiirk
ve Onurlubag, 2019).

CKKYV yontemleri, karmagik ve ¢ok boyutlu karar verme problemlerinin
¢oziimiinde etkili bir gekilde kullanilmaktadir (Keleg vd., 2021). SWARA
(Step-wise Weight Assessment Ratio Analysis) ve MAIRCA (Multi-
Attributive  Ideal-Real Comparative Analysis) yontemleri, havayolu
isletmelerinin hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde ve siralanmasinda
yaygin olarak kullanilan CKKYV tekniklerindendir. Bu yontemler, karar
vericilerin deneyimlerini ve tercihlerini dikkate alarak hizmet kalitesi
kriterlerinin agirhiklandirilmasina ve igletmelerin  siralanmasina  olanak
saglamaktadir.

Benzer ¢aligmalarda, havayolu yolcu tagimaciligl sektoriinde miigteri
memnuniyetinin belirleyicileri (Bakir ve Akan, 2018) ve rekabet stratejilerinin
uygulanmast ve etkinligi (Oztiirk ve Onurlubag, 2019) incelenmistir.
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Bu aragtirmalarin sonuglari, hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetini
dogrudan etkiledigini ve havayolu isletmelerinin rekabet avantaji elde etmesi
i¢in hizmet kalitesine odaklanmalar1 gerektigini ortaya koymustur.

Mevcut ¢alisma, havayolu igletmelerine hizmet sunan X firmasinin
01.01.2024 - 31.07.2024 tarihleri arasindaki giincel ve ger¢ek pazar
verilerine dayanmaktadir. Elde edilen bulgular, havayolu igletmelerinin
miigteri memnuniyetini artirmak ve rekabet pozisyonlarini gii¢lendirmek
i¢in yol gosterici niteliktedir.

2. LITERATUR TARAMASI

2.1. Hava Yolu Tagmmacilig1 Sektortii

Havayolu tagimaciligy sektorii, kiiresellesen diinyada giderek artan 6nem
kazanan bir ekonomik faaliyet alanidir. Giintimiizde insanlarin ve mallarin
hizli, giivenli ve konforlu bir sekilde yer degistirmesinde en 6nemli ulagim
modlarindan biri haline gelmigtir (Doganis, 2019). Diinya genelinde hem
yolcu hem de kargo tagimaciligi hacmi, son yillarda istikrarli bir artig egilimi
gostermektedir. Ornegin, Uluslararast Hava Tagimacihig Birligi'nin (IATA)
tahminlerine gore, 2023 yilinda diinya gapindaki hava yolcu trafiginin 2019
yilt seviyesine ulagmas: beklenmektedir (IATA, 2023).

Havayolu tagimaciligi sektort, giiglii ekonomik etkileri ve bir¢ok
paydagt (havayolu isletmeleri, havalimanlari, ikram sirketleri, yer hizmetleri
saglayicilar1 vb.) kapsayan yapisi nedeniyle, ulusal ve uluslararasi ekonomiler
agisindan kritik bir 6neme sahiptir. Sektoriin biiylime ve geligimi hem
iilkelerin ekonomik kalkinmasina hem de istthdama olumlu katkilar
saglamaktadir (Graham, 2018). Bununla birlikte, hizli teknolojik degisimler,
artan gevresel kaygilar, yogun rekabet ve miigteri beklentilerindeki degisimler
gibi faktorler, havayolu isletmelerini siirekli yeni zorluklarla kargi kargiya
birakmaktadir (Slack ve Aikens, 2020).

Havayolu tagimaciligi sektorii, kiiresel ekonomi igin kritik bir 6neme
sahiptir. Sektoriin dogrudan ve dolayli olarak katkida bulundugu ekonomik
faaliyetler, iilkelerin ekonomik kalkinmasi ve istihdami agisindan oldukga
onemlidir (Graham, 2018). Havayolu ulagimi, yolcu ve kargo tagimacilig
kapsaminda giderek artan bir hacme ulagmaktadir. Ornegin, Uluslararasi
Hava Tasgimaciligi Birligi’nin (IATA) tahminlerine gore, 2023 yilinda diinya
capindaki hava yolcu trafiginin 2019 yili seviyesine ulagmasi beklenmektedir
(IATA, 2023).
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Havayolu tagimaciligi, dogrudan havayolu sirketleri, havalimanlari, yer
hizmetleri saglayicilari, ikram sirketleri gibi birgok paydagi igeren genig
bir sektorel yapiya sahiptir. Bu yap:r nedeniyle, havayolu faaliyetlerinin
ckonomik etkisi olduk¢a kapsamhidir. Sektoriin yaratmig oldugu istthdamin
yani sira, havayolu igletmeleri ve diger paydaglarin ekonomik faaliyetleri, iilke
ekonomilerinin gelisimine 6nemli katkilar saglamaktadir (Doganis, 2019).
Ayrica, havayolu ulagiminin hizli, giivenli ve konforlu olma o6zellikleri,
iilkeler arasi ticari, ekonomik ve sosyal etkilesimin artmasina yol agmaktadir.
Bu durum, kiiresellesen diinyadaki is firsatlarimin daha etkin bir sekilde
degerlendirilmesine imkan tanimaktadhr.

2.2. Miisteri Memnuniyeti ve Rekabet Avantaj

Havayolu tagimaciligi sektoriindeki yogun rekabet ortaminda, isletmelerin
miisteri memnuniyetini saglamasi ve bunu siirdiirebilmesi oldukga
onemlidir. Miigteri memnuniyeti, havayolu girketlerinin rekabet tistiinliigii
elde etmesi ve bunu koruyabilmesi agisindan kritik bir rol oynamaktadir
(Hussain vd., 2015). Miisterilerin, hizmet kalitesi, giivenlik, zamaninda
hareket, rezervasyon kolayligi, koltuk konforu, ikram hizmetleri gibi gesitli
unsurlardan olugan beklentilerini kargilayabilen havayolu isletmeleri, rekabet
avantaji elde edebilmektedir (Ringle vd., 2020).

Havayolu isletmeleri, miigteri memnuniyetini artirmak ve rekabet
giiclinii  giiglendirmek  igin, sunduklar1  hizmet kalitesini  siirekli
tyilestirmeye ¢aligmaktadirlar. Bu kapsamda, hizmet Kkalitesinin ¢ok
boyutlu dogas1 nedeniyle, havayolu sirketlerinin hizmet performanslarinin
degerlendirilmesinde ¢ok kriterli karar verme (CKKYV) yontemlerinden
yararlanilmasi 6nem kazanmaktadir (Mardani vd., 2016).

Havayolu sektorii, yogun rekabet ortaminda faaliyet gosteren ve
hizmet odakli bir endiistridir. Bu nedenle, miisteri memnuniyetinin
saglanmasi havayolu isletmeleri i¢in hayati bir 6neme sahiptir (Tsaur vd.,
2002). Miisteriler, havayolu seyahatlerinde aldiklar1 hizmetin kalitesini
degerlendirmekte ve elde ettikleri deneyimi gelecekteki tercihlerinde
belirleyici bir faktor olarak gormektedir.

Miisteri memnuniyetinin saglanmasi, havayolu igletmelerinin uzun vadeli
bagarisi i¢in oldukga kritiktir. Memnun miisteriler, isletmeye sadik kalma
egilimindedir ve gelecekteki rezervasyonlarinda ayni havayolu sirketini
tercih etme olasiliklar1 daha yiiksektir. Ayrica, olumlu deneyimler yasayan
miisteriler, isletme hakkinda olumlu séylemlerde bulunarak, potansiyel yeni
miisterilerin kazamilmasina da katki saglayabilmektedir. Bunun yani sira,
miisteri memnuniyetinin saglanmasi, isletmenin marka imajin1 ve itibarini
giiglendirerek, rekabet avantaji elde etmesine yardimci olmaktadir.
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2.3. Calismada Kullanilan CKKV Yontemleri
2.3.1. SWARA (Step-wise Weight Assessment Ratio Analysis)
Yontemi

Cok kriterli karar verme yontemleri kullanilan veri gesidine gore farkli
uygulamalar gseklinde kullanilabilmektedir. Bu ¢aligmada tercih edilen
SWARA yontemi karar vericilerin/uzmanlarin degerlendirme konusunda
fikir birligine ulagamadiklart durumlarda kullanilabilen, basit ve hizli siiregleri
iceren bir degerlendirme yontemi olmasidir. SWARA yontemi 5 agamadan
olusmaktadir (Kersuliene vd., 2010):

1. Adwm: Kriterlerin Onem Swasina Gove Dizilmesi
En onemli kriterden baglayarak, kritevlerin onem devecesine gove siralanmas:.
2. Adim: Giveceli Onem Diizeylerinin Belivlenmesi

Ikinci kriterden baglayarak, her bir kriter igin diger kriterlerle kargilagtirmals
onem diizeylerinin belirlenmelidir. Bu agamada, j. kriter ile bir 6nceki (j-
1). kriter kargilagtirtlir. Kersuliene vd. (2010), bu orant “Ortalama Degerin
Kargilagtirmali Onemi” olarak adlandirmug ve sj simgesi ile gostermistir.

3. Adwm: (kj) Katsayisimn belivienmesi

Kj katsayilarinin belirlenmesi i¢in kj degerlerinin belirlenmesi gerekir. Bu
degerler asagida verilen kj formiilii ile bulunur.

(1 j=1
v"_isj+1 j>1

4. Advm: (wj) Onem vektoriiniin hesaplanmast

Onem vektoriiniin belirlenmesi i¢in wj degerlerinin belirlenmesi gerekir.
Bu degerler agagida verilen wj formiilii ile bulunur.

[1 j=1
=+ X
" ﬁk’—_l j>1
[ 4

5. Adwm: Kriterleve ait agjorliklarim (qf) hesaplamase

Kriterlerin agirliklarinin belirlenmesi i¢in qj degerlerinin belirlenmesi
gerekir. Bu degerler agagida verilen qj formiilii ile bulunur.
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q;=

2.3.2. MAIRCA (Multi-Attributive Ideal-Real Comparative
Analysis) Yontemi

MAIRCA yontemi, baglangic asamasinda degerlendirmeye alinan
alternatiflerin her birine tarafsiz bir yaklagimla esit ihtimal verir. Sirasi
ile gelen asamalarda degerlendirme sistemi igerisinde kriterlere gore
alternatifler kargilagtirtlir. Daha sonra baglangi¢ agamasinda verilmis esdeger
ihtimal verileri ortadan kalkarak alternatifler birbirlerinden farklilagir ve ayirt
edilebilecek duruma gelir (Ecer, 2020; Orgun, 2019).

MAIRCA yontemi agagida ifade edilen alti agamada gergeklesmektedir
(Yazgan, 2021);

1. Asama: Baslangig¢ Karar Matrisinin Olugturulmas,
Asama: Alternatiflere Esit Oncelik Degerlerinin Verilmesi,
Agama: Teorik Derecelendirme Matrisinin (T,,) Olugturulmas,

Agama: Gergek Derecelendirme Matrisinin (T,.) Tanimlanmasi,

A

Asama: Toplam Bosluk Matrisinin (G) Hesaplanmasi,
6. Asama: Alternatiflere Ait Toplam Bosluk Degerlerinin Belirlenmesi.
1. Asama: Baslangi¢ Karar Matrisinin Olusturulmasi

Bu agamada alternatifler (4;) m adet, kriterlerin (C;) n adet oldugu ilgili
karar probleminde her bir alternatifin kriterlere gore performans degerlerinin
ifade edildigi bir karar matrisi olugturulur. Bu ifade edilen matris agagida
baglangi¢ karar matrisi (2.1) seklinde verilmigtir (Orgun, 2019).

C11 C

n

(2.1)

Am\x, - x

mn

2. Asama: Alternatiflere Esit Oncelik Degerlerinin Verilmesi

Karar vericilerin alternatif segimlerinde alternatiflere olan uzakliklarinin
esit olmasi, degerlendirme agamasinda alternatiflerin birbirine kargi bir
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onceligi olmadigr anlamina gelmektedir (Yazgan, 2021). Bunun boyle
oldugu asagidaki Formiil (2.2)” de ifade edilmistir.

P, =

1

1 ;0 D" P,=1 i=123,...... ,m.
. i- (2.2)

P,=P,=...=P

3. Asama: Teorik Derecelendirme Matrisinin (Tp) Olusturulmasi

Bu agamada oncelikle teorik derecelendirme matrisinin (7),) elemanlart
Formil (2.3) kullanilarak hesaplanmaktadir. Teorik derecelendirme
matrisinin 6geleri (7,
degerleri ile her bir kriterin agirlik degerlerinin sirasi ile ¢arpimindan elde

edilir (Ulutag, 2019).

), alternatiflerin her birine verilen esit 6ncelik

m

PAI*VK PAI*W

Tp=| oo (2.3)
PAm *VVI PAm *n

4. Asama: Gergek Derecelendirme Matrisinin (Tr) Hesaplanmasi

Gergek derecelendirme matrisi (Tr) hesaplanirken teorik derecelendirme
matrisi (7,) ve Baglangig Karar Matrisinden (X) yararlanihr. Tgili
karar probleminin ger¢ek derecelendirme degerlerinin maksimizasyonu
ve minimizasyonu igin agagida verilen Formiil (2.4) veya (2.5) den
yararlanilmaktadir (Aydin, 2020).

Maksimizasyon Formiilii

xij —xl.j

t.=t % (2.4)

rij pij Ty
xl.j xl.j

Minimizasyon Formiilii

4
xij —xl.j

T
rij Py —
xi]. x[j

(2.5)

5. Asama: Toplam Bosluk Matrisinin (G) Hesaplanmasi

Bu agamada teorik derecelendirme matrisinden (Tp) gergek
derecelendirme matrisi (Tr) ¢ikarilarak Toplam Bogluk Matrisi (G) agagida
verilen Formiil (2.6) ve (2.7) kullanilarak hesaplanir (Akgakanat, 2021).
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Gy =1y 1y (2.6)

H}i -g?.n
G=TpT= * " (2.7)

Hma Hmn

6. Asama: Alternatiflere Ait Toplam Bosluk Degerlerinin
Belirlenmesi

Toplam bogluk matrisinin ilk satir1 toplanip hesaplanan degeri Al
alternatifine ait MAIRCA degeri olarak kabul edilir. Aymi iglem diger
alternatifler igin de tekrar edilir. Béylelikle her bir alternatifin nihat MAIRCA
degeri agagida verilen Formiil (2.8) ile hesaplanabilir (Yazgan, 2021).

0=>"0 ,i=1,2,...um (2.8)

3. YONTEM

Bu galigmanin temel amaci, Tiirkiye’deki havayolu yolcu tagimacilig
sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin  hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyetine dayali olarak en uygun igletmenin belirlenmesidir. Ayrica,
Biitiinlesik SWARA-MAIRCA yonteminin bu tiir ¢ok kriterli karar verme
problemlerinde etkin bir gekilde kullanilabilecegini gostermektir.

3.1. Veri Toplama ve Degerlendirme

Caligmanin verileri, havayolu igletmelerine miisteri saglayan X firmasinin
01.01.2024- 31.07.2024 tarihleri arasindaki online kayitlarindan elde
edilmigtir. Bu veri seti, s6z konusu donemde Tiirkiye’deki havayolu yolcu
tagimaciligi  hizmetlerinden yararlanan miisterilerin degerlendirmelerini
icermektedir. Tlgili igletmeden toplanan veriler biitiinlesik SWARA-
MAIRCA yontemi ile analiz edilmigtir. Bu yontemde kriterlerin agirhiklar:
SWARA yontemi ile bulunmug, MAIRCA yontemi ile de alternatiflerin
oncelik siralamasi bulunmugtur.

3.2. SWARA Yontemi

Havayolu yolcu tagimacihigt hizmet kalitesi kriterlerinin agirhklandiriimas:
icin SWARA yontemi uygulanmistir. Yontemin uygulama adimlari agagida
agiklanmistir:

Kiriter setinin belirlenmesi

Kriterlerin 6nem sirasina gore siralanmasi
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Her bir kriterin ortalama 6nem seviyesinin belirlenmesi
Katsayilarin hesaplanmasi

Kriter agirhiklarinin hesaplanmasi

3.3. MAIRCA Yontemi

Havayolu igletmelerinin hizmet kalitesi performanslarinin siralanmast igin
MAIRCA yontemi kullanidmigtir. Yontemin uygulama adimlar agagidaki
gibidir:

Karar matrisinin olusturulmast

Kriter agirliklarinin belirlenmesi

Ideal ve negatif ideal ¢oziimlerin hesaplanmast
Relatif 6nem agirliklarinin hesaplanmasi

Toplam goreceli 6nem agirliklarinin hesaplanmasi

Alternatiflerin siralanmasi

3.4. Biitiinlesik SWARA-MAIRCA Yontemi Yaklagimu

Caligmada, SWARA vyontemi ile belirlenen hizmet kalitesi kriter
agirliklari, MAIR CA yontemi ile alternatiflerin siralanmasinda kullanilmistir.
Bu biitiinlesik yaklagim, hizmet kalitesi degerlendirmesinde daha kapsamli
ve biitiinciil bir analiz imkan1 sunmaktadir. Ayrica, Biitiinlesik SWARA-
MAIRCA yonteminin, havayolu igletmelerinin hizmet kalitesi ve miigteri
memnuniyetine dayali olarak en uygun igletmenin belirlenmesinde etkin bir
sekilde kullanilabilecegini gostermektedir.

4. UYGULAMA: Biitiinlesik SWARA-MAIRCA Yontemi ile
Tiirk Havayolu Yolcu Tagmmaciligr Sektoriinde Hizmet Kalitesinin
Degerlendirilmesi

4.1. SWARA Yontemi ile Kriterlerin Agirliklarinin Belirlenmesi

SWARA yontemi ile kriterlerin agirliklarinin bulunabilmesi igin sirasi
ile sj, kj, qj ve en son agamada wj degeri tespit edilir. Bu hesaplamalar
Microsoft Excell programinin ara yiizleri kullanilarak hesaplanmistir. Tablo
1 dikkatle incelendiginde wj degerlerinin toplaminin 1 oldugu goriiliir.
Kriter agirliklarinin toplaminin bir olmasi hesaplamalarin dogru oldugunu
gostermektedir. Tablo 1°de yer alan K1: Havalimanindaki Hizmetler
K2: Ugus Oncesi Bekleme Hizmetleri K3: Ugus Ant Hizmetler K4: Kabin
Ekibinin Hizmetleri K5: $ikayet Sayisidir.
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Tablo 1. SWARA Yontemi ile Sj, kj, qj ve wj Degjerlerinin Ifade Edilmesi

Kriterler | Onem Sirast Sj I§] qj wj
K2 1 1 1 0,299812
K3 2 0,20 1,20 0,833333 | 0,249843
K1 3 0,25 1,25 0,666667 | 0,199875
K4 4 0,33 1,33 0,501253 | 0,150282
K5 5 0,50 1,50 0,334169 | 0,100188

Toplam 3,335422 1

4.2. MAIRCA Yéntemi ile Alternatiflerin Onceliklerinin
Belirlenmesi

4.2.1. Temel Karar Matrisinin Ifade Edilmesi

MAIRCA yonteminin iglem bagmaklarinin yiiriitiilmesi igin 6ncelikle
temel karar matrisinin Alternatif ve kriterler ¢er¢evesinde tablo olarak ifade
edilmesi gerekmektedir. Bu temel veriler matris halinde Tablo 2 de agikga
ifade edilmistir.

Tablo 2. Temel Kavar matvisinin Ifadesi

. Ugus .
Havallmf:l "| oncesi | Ugus Amt K.ab‘lr} Sikéyet
nindaki . Ekibinin
. Bekleme | Hizmetler |, .| Sayis1
Hizmetler | . ) Hizmetleri
Hizmetleri
Aday/ | gy K2 K3 K4 K5
kriter
Kriter | Maks. | Maks. | Maks. | Maks. | Min.
Yonii
Air franca Al 5,46 5,57 5,69 5,93 27847
British Air ways | A2 5,57 6,00 5,30 6,08 26916
Emirates A3 6,00 6,27 6,23 5,25 25123
Lutfansa A4 6,32 6,53 6,35 6,68 23868
Swiss Airlines A5 5,90 5,63 5,94 6,00 21075
Turk Hava A6
yollar1 5,46 6,75 6,06 6,75 23307
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4.2.2. Teorik derecelendirme matrisinin olusturulmasi (Tp)

Teorik derecelendirme matrisinin hesaplanabilmesi i¢in 6ncelikle temel
karar matrisinden yola ¢ikarak PAj degeri alt1 alternatif oldugu i¢in 1/6=
0.16 kabul edilerek Tablo 3’te ki teorik derecelendirme matrisi elde edilmigtir.

Tablo 3. Teorik Devecelendivime Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5
Air franca 0,0480 | 0,0400 | 0,0320 | 0,0240 | 0,0160
British Air ways 0,0480 | 0,0400 | 0,0320 | 0,0240 | 0,0160
Emirates 0,0480 | 0,0400 | 0,0320 | 0,0240 | 0,0160
Lutfansa 0,0480 | 0,0400 | 0,0320 | 0,240 | 0,0160
Swiss Airlines 0,0480 | 0,0400 | 0,0320 | 00240 | 0,0160
Tiirk Hava yollar1 0,0480 | 0,0400 | 0,0320 | 00240 | 0,0160

4.2.3. Gergek derecelendirme matrisinin olusturulmasi (Tr)

Teorik derecelendirme matrisi degerlerinden yola ¢ikarak Tablo 4’te ifade
edilen gergek derecelendirme matrisi degerleri elde edilmistir.

Tablo 4. Gergek Devecelendivme Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5
Air franca 0,0000 | 0,0000 | 0,0119 | 0,0108 | 0,0000
British Air ways 0,0059 | 00147 | 0,0000 | 0,0132 | 0,0022
Emirates 0,0303 | 0,0238 | 0,0283 | 0,0000 | 0,0064
Lutfansa 0,0480 | 0,0324 | 0,0320 | 00228 | 0,0094
Swiss Airlines 0,0244 | 0,0020 | 0,0196 | 00120 | 0,0160
Tiirk Hava yollar1 0,0000 | 0,0400 | 0,0233 | 00240 | 0,0107

Temel karar matrisi tablosunda yer alan siitunlardaki maksimum ve
minimum degerler kullanilarak Tablo 5’te ifade edilen degerler elde edilmistir.

Tablo 5. Maks: ve Mini Degerler Matrisi
Xij+ 6,32 6,75 6,35 6,75 27847
Xij- 5,46 5,57 5,30 5,25 21075
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4.2.4. Toplam bosluk matrisinin hesaplanmasi (G)

Teorik derecelendirme matrisi  siitunlarindaki  degerlerden  gergek
derecelendirme matrisi siitunundaki ilgili hiicre degeri ¢ikartilarak toplam
bogluk matrisi degerleri elde edilmistir. Bu elde edilen degerler Tablo 6°da
acikea ifade edilmigtir.

Tablo 6. Toplam Bosluk Matrisi

K1 K2 K3 K4 K5
Air franca 0,0480 | 0,0400 | 0,0201 | 0,0132 | 0,0160
British Air ways 0,0421 | 0,0253 | 0,0320 | 00108 | 0,0138
Emirates 0,0177 | 00162 | 0,0037 | 0,0240 | 0,0096
Lutfansa 0,0000 | 0,0076 | 0,0000 | 0,0012 | 0,0066
Swiss Airlines 0,0236 | 0,0380 | 0,0123 | 0,0120 | 0,0000
Tiirk Hava yollar1 0,0480 | 0,0000 | 0,0087 | 0,0000 | 0,0053

4.2.5. Alternatiflerin Nihai Siralamasinin Bulunmasi

Her bir alternatife ait Qi degerleri toplam bogluk matrisinin ilgili satirlar:
toplanarak elde edilmigtir. Bu toplam satir degerleri Tablo 7°de agikga ifade
edilmigtir. Tablo 7 dikkatle incelendiginde Qi deger kiigiik olan alternatifin
oncelik degeri daha tistiindiir. Bu durum MAIRCA yonteminin 6zelliginden
kaynaklanmaktadr.

Tablo 7. Alternatiflere Ait Nibai Swalama

Qi Siralama
Al 0,1373 6 Air franca
A2 0,1240 5 British Air ways
A3 0,0711 3 Emirates
A4 0,0154 1 Lutfansa
A5 0,0859 4 Swiss Airlines
A6 0,0619 2 Tiirk Hava yollar:

4.3. Bulgular ve Yorumlar1

SWARA yontemi ile gergeklestirilen kriter agirhklandirma analizi
sonucunda en 6nemli kriterin 0, 2998 degeri ile K2 (Ugus Oncesi Bekleme
Hizmetleri) oldugu tespit edilmigtir. Ugus Oncesi Bekleme hizmetleri,
havalimanlarinda yolcular i¢in sunulan 6zel bekleme alanlar1 ve bu alanlardaki
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hizmetleri ifade eder. Bu bilgi 1s18inda ilgili havayolu isletmelerinin bu
tiir hizmetlerin gergeklestirilmesinde miigteri memnuniyeti agisindan
azami Ol¢lide dikkat etmesi gerektigini ortaya ¢ikarmugtir. Belirlenen
kriterler ¢ergevesinde MAIRCA yontemi ile gergeklestirilen alternatiflerin
onceliklerinin siralanmasina yonelik analiz sonuglarina gére optimum hava
yolu igletmesinin 0,0154 degeri ile A4 (Lutfansa) oldugu belirlenmistir. Bu
isletmenin en uygun ¢ikmasinin en belirgin nedeninin Ugus Oncesi Bekleme
hizmetlerine diger isletmelere gore daha 6nem vermesi olarak diigiiniilebilir.

5. SONUC VE DEGERLENDIRME

Bu ¢aligma, Tirkiye’deki havayolu yolcu tagimaciligr sektoriindeki
hizmet Kkalitesinin biitiinlesik SWARA-MAIRCA yontemi kullanilarak
degerlendirilmesini amaglamistir. Elde edilen sonuglara gore, Lufthansa (A4)
havayolu igletmesi en yiiksek hizmet kalitesine sahip olarak belirlenmistir. Bu
bulgu, sektordeki rekabet avantaji elde etmek isteyen havayolu sirketleri igin
onemli ¢ikarimlar sunmaktadir.

Biitiinlesik ~ CKKV  yontemlerinin ~ havayolu  hizmet  kalitesi
degerlendirmelerinde etkin bir gekilde kullanilabilecegi sonucuna varimistir.
SWARA yontemiyle belirlenen kriter agirliklar:, hizmet kalitesi unsurlarinin
goreli oneminin anlagilmasina katki saglarken, MAIRCA yontemi ile
gergeklestirilen — siralama, havayolu igletmelerinin  performanslarinin
kargilagtirilmasina imkan tanimaktadir

Benzer bir ¢alismada, Hatipoglu ve Igsik (2015) Tirk havayolu
sektortindeki hizmet kalitesini SERVQUAL yontemi ile analiz etmis ve
en yiiksek performansa sahip igletmenin Tiirk Hava Yollar1 oldugunu
bulmuglardir. Diger bir aragtirmada ise Bakir ve Atalik (2011), CKKV
yontemleri ile Tiirkiye’deki havayolu igletmelerini hizmet kalitesi agisindan
siralanmasinda en 6nemli kriterin giivenlik oldugu tespit edilmistir.

Caligmanin, havayolu sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin miigteri
memnuniyetini artirma ve rekabet pozisyonlarini giiglendirme konularinda
yol gosterici nitelikte oldugu degerlendirilmektedir. Ozellikle, hizmet
kalitesi kriterlerinin agirhiklandirilmasi ve igletmelerin siralanmasi, sirketlerin
stratejik yonelimlerini ve operasyonel iyilestirmelerini yonlendirmede faydali
olabilir (Mavi vd., 2016; Pamucar vd., 2018).

Gelecekte, daha kapsamli veri setleri ve farklh CKKV tekniklerinin
kullanildig1 benzer analizlerin yapilmasi 6nerilmektedir. Boylece, havayolu
sektoriindeki  hizmet kalitesi degerlendirmelerinin  giivenilirligi  ve
genellenebilirligi daha da artirilabilir. Ayrica, sektordeki diger paydaglarin
(yolcular, havaalanlari vb.) goriislerinin de dikkate alinmasi, daha biitiinctil
bir perspektif sunabilir.
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