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Amag - Bu c¢alismanin temel amaci, Avrupa tescilli havayolu isletmelerinin business class hizmet
kalitesini 6l¢mek ve karsilastirmali olarak degerlendirmektir. Calisma ile, business class hizmetlerinde
yolcu memnuniyetini en fazla etkileyen kriterlerin ortaya ¢ikarilmasi, havayolu isletmelerinin giiclii
ve zayif yonlerinin belirlenmesi ve sektorde rekabet avantaji saglayacak stratejilere katki sunulmasi
hedeflenmektedir.

Yontem — Bu calismada, Avrupa'da tam hizmet faaliyet gosteren ve business class hizmet imkani
sunan, Skytrax veri tabanindaki degerlendirmeler sonucunda 2024 yilinda hizmet kalitesi agisindan en
basarili olan 15 havayolu firmasinin hizmet kaliteleri karsilagtirmali olarak degerlendirilmektedir.
Degerlendirme, Skytrax veritabanindan alinan miisteri degerlendirmelerine dayanmaktadir. Avrupa
tescilli havayolu isletmelerinin hizmet kalitesi, ii¢ temel boyutta incelenmistir: havalimani hizmetleri
(check-in personeli ve bagaj teslimi), ugak i¢i hizmetler (koltuk konforu ve temizlik), ve kabin personeli
performans: (iletisim becerileri ve servis hizi). Analiz siirecinde, ilk olarak kriterlerin goreli 6nem
diizeyleri entropi yontemi ile hesaplanmis, ardindan bu agirliklar TOPSIS yontemine entegre edilerek
havayollarinin goreli performans siralamalar: yapilmustir.

Bulgular — Analizde entropi yontemiyle hesaplanan kriter agirliklari, &ncelikli bagaj hizmeti (0,3572)
ve miigteriyle iletisim (0,2235) gibi kriterlerin hizmet kalitesinin belirlenmesinde daha yiiksek etkiye
sahip oldugunu ortaya koymustur. Yapilan analiz sonucunda, Lufthansa en yiiksek goreli hizmet
kalitesi puanina sahip havayolu olarak ilk sirada yer alirken, onu Austrian Airlines, KLM Royal Dutch
Airlines ve Swiss International Air Lines takip etmistir.

Tartisma - Elde edilen bulgular, havayolu isletmeleri icin yalnizca mevcut durumu degil, gelistirilmesi
gereken hizmet alanlarini da ortaya koyarak stratejik iyilestirme firsatlar: sunmaktadir.

ARTICLE INFO

ABSTRACT

Keywords:

Airline Business

Service Quality

Multi-Criteria Decision Making
Entropy

TOPSIS

Received 29 September 2025
Revised 4 August 2026
Accepted 15 August 2026

Article Classification:
Research Article

Purpose — The primary objective of this study is to measure and comparatively evaluate the Business
Class service quality of European airlines. The study aims to identify the criteria that most significantly
impact passenger satisfaction in Business Class services, identify airlines' strengths and weaknesses,
and contribute to strategies that will provide competitive advantage in the industry.

Design/methodology/approach — This study comparatively evaluates the service quality of 15 full-
service European airlines offering Business Class, identified as the most successful in terms of service
quality in 2024 according to Skytrax database evaluations. The assessment is based on customer
reviews obtained from the Skytrax database. The service quality of European flag carriers was
examined across three main dimensions: airport services (check-in staff and baggage delivery), in-flight
services (seat comfort and cleanliness), and cabin crew performance (communication skills and service
speed). In the analysis process, the relative importance levels of the criteria were first calculated using
the entropy method, and these weights were then integrated into the TOPSIS method to rank the
airlines' relative performance.

Findings — The criteria weights calculated with the entropy method in the analysis revealed that
criteria such as priority baggage service (0.3572) and communication with customers (0.2235) have a

ETiK ONAY / ETHICAL APPROVAL: Bu calisma, Skytrax veri tabaninda kamuya agik olarak yer alan ikincil yolcu degerlendirme
verilerine dayanmaktadir ve insan katilimcr icermediginden etik kurul izni gerektirmemektedir.
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higher effect in determining service quality. As a result of the analysis, Lufthansa ranked first with the
highest relative service quality score, followed by Austrian Airlines, KLM Royal Dutch Airlines, and
Swiss International Air Lines.

Discussion — The findings reveal not only the current situation but also the service areas that need to
be improved for airlines, offering strategic improvement opportunities.

1. GIRIS

Havacilik sektorii, teknolojik gelismelerin, kiiresellesmenin ve artan yolcu taleplerinin etkisiyle son yillarda
biiyiik bir doniisiim gecirmistir. Diinya genelinde artan mobilite, havayolu tasimaciligini yalnizca ulasim araci
olmaktan c¢ikararak miisteri deneyimi ve hizmet kalitesi odakli bir rekabet alanina doniistiirmiistiir.
Uluslararas1 Hava Tasimacilig: Birligi'ne (IATA) gore 2023 yilinda havayolu tasimacilig: kiiresel olgekte 4.7
milyar yolcuya ulasmistir ve bu say1 her gegen yil artmaya devam etmektedir (IATA Annual Review, 2023).
Bu baglamda, yalnizca ugus giivenligi veya zamaninda kalkis gibi operasyonel gostergeler degil, kabin igi
hizmetler, miisteriyle iletisim kalitesi, terminal deneyimi gibi hizmet odakli unsurlar da yolcu tercihlerini ve
memnuniyetini belirlemede kritik rol oynamaktadir (Bezerra & Gomes, 2016).

Havayolu tasimaciligi, kiiresel yolcu hacmindeki artis ve artan rekabet baskisi nedeniyle hizmet kalitesini
stratejik bir ayirt edici unsur olarak konumlandirmaktadir. Cok sayida calismada yolcu deneyiminin,
havalimanu siireglerinden kabin ici etkilesimlere kadar uzanan ¢ok-boyutlu bir yapiya sahip oldugu; 6zellikle
konfor, temizlik, zamaninda hizmet ve personel profesyonelliginin genel memnuniyet iizerinde belirleyici
oldugu ortaya konulmustur (Yilmaz vd., 2024). Bu nedenle hizmet kalitesinin Ol¢iilmesi ve iyilestirilmesi,
havayolu isletmelerinin siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmelerinde kritik bir yOonetim araci olarak
degerlendirilmektedir.

Bununla birlikte, tiim yolcu segmentleri havayolu isletmeleri agisindan ayru stratejik degere sahip degildir.
Ozellikle Business Class yolcular, yiiksek bilet gelirleri, kurumsal seyahat harcamalari, sadakat
programlarina katilim diizeyleri ve hizmet beklentilerinin yiiksek olmasi nedeniyle havayollarinin en degerli
miigteri gruplarindan birini olugturmaktadir. Premium kabinlerden elde edilen gelirler, bircok tam hizmet
sunan havayolunun toplam karliliginda onemli bir paya sahip olup, bu yolcu grubunun memnuniyet
diizeyindeki kiigiik degisimler dahi isletmelerin finansal performansini ve marka algisim1 6nemli olgiide
etkileyebilmektedir. Bu nedenle Business Class hizmet kalitesinin degerlendirilmesi, yalnizca miisteri
memnuniyetinin belirlenmesi agisindan degil, ayn1 zamanda gelir yOnetimi, miisteri sadakati ve rekabet
stratejileri agisindan da 6nemli bir arastirma alani olarak one ¢ikmaktadir.

Havaliman1 hizmet kalitesi, yolcularin seyahat deneyiminin ilk asamasini olusturmakta ve genel hizmet
algisinin sekillenmesinde belirleyici rol oynamaktadir. Terminal konforu, yonlendirme sistemleri, bekleme
siireleri ve yeme-igme olanaklar: gibi unsurlarin yolcu memnuniyeti iizerinde énemli etkileri oldugu cesitli
arastirmalarla ortaya konulmustur (Brochado vd., 2024). Benzer sekilde, ucak i¢i hizmetler kapsaminda
koltuk konforu, ikram kalitesi, kabin temizligi ve eglence sistemleri, yolcularin hizmet kalitesine iliskin
degerlendirmelerinde 6ne ¢ikan kriterler arasinda yer almaktadir (Beshay, 2023). Bunun yaninda kabin
personelinin iletisim becerileri, problem ¢6zme yetkinligi, nezaketi ve hizmet sunum performansi da yolcu
deneyimini dogrudan etkileyen temel faktorler arasinda gosterilmektedir (Beshay, 2023). Skytrax gibi
uluslararasi platformlarda yer alan yolcu degerlendirmeleri, s6z konusu hizmet boyutlarinin havayolu
tercihleri ve miisteri memnuniyeti tizerinde Snemli etkileri bulundugunu gostermektedir (Bulatovic vd.,
2023).

Her ne kadar havayolu hizmet kalitesinin degerlendirilmesine yonelik ¢ok sayida arastirma gerceklestirilmis
olsa da mevcut calismalarin biiyiik bolimii genel yolcu memnuniyetini veya ekonomi sinifi hizmetlerini
incelemekte; cogunlukla SERVQUAL ve AIRQUAL gibi anket temelli Olceklere dayali 6znel
degerlendirmelerden yararlanmaktadir. Skytrax verilerini kullanan arastirmalarin sayisi ise sinirli olup, bu
¢alismalarin biiyiik kismi havayollarin1 genel hizmet kalitesi agisindan degerlendirmekte, Business Class
segmentine 0zgii hizmet kalitesini ¢ok kriterli karar verme yontemleriyle ele almamaktadir. Oysa Business
Class yolcular, yiiksek gelir potansiyeli, kurumsal seyahatlerdeki agirliklari ve hizmet kalitesine yonelik
beklentilerinin daha yiiksek olmasi nedeniyle havayolu isletmeleri acisindan stratejik bir miisteri grubunu
olusturmaktadir. Bu dogrultuda, Business Class hizmet kalitesinin nesnel yontemlerle degerlendirilmesi hem
akademik literatiir hem de uygulayicilar agisindan 6nem tagimaktadir. Bu ¢alisma, literatiirdeki s6z konusu
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boslugu doldurmay: amagclayarak Skytrax veri tabaninda yer alan Avrupa tescilli tam hizmet sunan
havayollarina iliskin Business Class yolcu degerlendirmelerini Entropi-TOPSIS biitiinlesik yaklasimi ile analiz
etmektedir. Bu dogrultuda, Skytrax veri tabaninda dogrulanmis yolcu degerlendirmelerine dayal olarak tam
hizmet sunan ve business class hizmeti bulunan Avrupa tescilli havayolu isletmeleri arasindan, genel hizmet
kalitesi puanlamasinda 4 ile 5 yildiz araliginda yer alan 15 havayolu isletmesi arastirma kapsamina dahil
edilmistir. Calismada kriter agirliklar:1 Entropi yontemi kullanilarak karar verici etkisinden bagimsiz bicimde
belirlenmis, ardindan havayollarimin hizmet performanslar1 TOPSIS yontemiyle siralanmigtir. Boylece
arastirma, yalnizca ugus esnasindaki hizmetleri degil; check-in, bagaj hizmetleri, kabin personeli, koltuk
konforu ve ikram hizmetleri gibi Business Class seyahat deneyiminin tiim asamalarin biitiinciil bir bakis
agistyla degerlendirerek literatiire metodolojik katki sunmakta ve havayolu yoneticilerine hizmet kalitesinin
gelistirilmesine yonelik nesnel bir karar destek gercevesi saglamaktadir.

2. LITERATUR TARAMASI

Havayolu sektoriinde artan rekabet ortami, isletmeleri miisteri memnuniyeti ve sadakatini saglamak adina
hizmet kalitesini stratejik bir oncelik olarak ele almaya yoneltmistir. Bu baglamda, havayolu hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi hem akademik arastirmalarin hem de sektdr profesyonellerinin odaklandigi 6nemli bir
konu haline gelmistir. Literatiirdeki c¢alismalar incelendiginde, havayolu hizmet kalitesinin
degerlendirilmesine yonelik arastirmalarin ii¢ temel yaklasim etrafinda sekillendigi goriilmektedir: (i) 6znel
anket temelli Olgekler kullanan calismalar, (ii) ¢ok kriterli karar verme (CKKV) yontemlerini kullanan
calismalar ve (iii) Skytrax gibi ikincil veri kaynaklarini temel alan ¢alismalar.

Havayolu hizmet kalitesi arastirmalarinin énemli bir kismi, yolcu alg1 ve beklentilerinin anketler yoluyla
olctildiigii SERVQUAL ve tiirevi modellere dayanmaktadir. Aydin & Yildirnm (2012), Tirk havayolu
firmalarmin hizmet kalitesini SERVQUAL modeliyle degerlendirmis; Chen & Chang (2008) ise bu modelin
havayolu sektdriinde gegerli bir 6l¢iim aract oldugunu dogrulamistir. SERVQUAL'in genel gegerliligine karsin
havaciliga 6zgii boyutlar1 yeterince yansitmamasi, AIRQUAL (Kungwola, 2023; Nadiri vd., 2008) gibi sektore
0zel Olgeklerin gelistirilmesine yol agmustir. Rady (2018), AIRQUAL modelini Misir Havayollarina
uygulayarak 6zellikle "imaj" boyutunun belirleyiciligini ortaya koymustur. Benzer sekilde Ban ve Kim (2019)
ile Park, Lee ve Nicolau (2020), ¢evrimici yolcu yorumlarmi inceleyerek koltuk konforu, personel ilgisi ve yer
hizmetlerinin memnuniyet {izerindeki etkilerini arastirmistir. Ostrowski vd. (1993) ve An & Noh (2009) ise
Yapisal Esitlik Modellemesi ile hizmet kalitesi-memnuniyet-sadakat zincirini istatistiksel olarak
dogrulamistir.

Bu grup calismalarin ortak simirliligi, sonuglarin yolcularin 6znel algilarina dayanmasi ve karar
vericinin/arastirmacimn 6lgek tasarimindan kaynaklanan yanlilik riskini tagimasidir.

Oznel 6lgeklerin karar vericiden bagimsiz olmama simirliligini asmak amaciyla, son yillarda CKKV yontemleri
havayolu ve havaliman hizmet kalitesi degerlendirmelerinde yayginlasmustir. Pergin (2018), Tiirk havayolu
firmalarini fuzzy DEMATEL-ANP-VIKOR kombinasyonuyla degerlendirirken; Oztiirk ve Onurlubas (2019)
AHP-TOPSIS yontemini kullanmistir. Uluslararas: diizeyde Yilmaz vd. (2024), CRITIC-TOPSIS yontemiyle 14
Asya havalimanini; Sanigiil vd. (2023) MARCOS ve CoCoSo yontemleriyle 17 havalimanini; Kiraa &
Durmuscelebi (2022) ise CRITIC-EDAS yoéntemiyle COVID-19 sonrasi havalimani performansini analiz
etmistir. Bakir & Atalik (2018), entropi ve ARAS yontemlerini havayolu hizmet kalitesi degerlendirmesinde
bir arada kullanirken, Bakir & Akan (2018) benzer bir yaklagimi Avrupa'nin en yogun havaalanlarina entropi-
TOPSIS ile uygulamistir.

Bu grup calismalarin ortak 6zelligi, kriter agirliklarini nesnel bicimde belirleyerek karar vericiden bagimsiz
bir siralama sunmalaridir; ancak biiyiik ¢ogunlugu havalimani performansina veya genel havayolu hizmet
kalitesine odaklanmus, Business Class gibi belirli bir yolcu segmentini ayr1 bir analiz birimi olarak ele
almamustir.

Skytrax platformunun sagladig1 genis 6lgekli, dogrulanmis yolcu verisi, son yillarda hem istatistiksel hem de
veri bilimi tabanli ¢alismalara kaynaklik etmistir. Alanazi vd. (2024), 7.500'den fazla Skytrax yorumunu
kullanarak terminal temizligi ve personel davramislarinin tavsiye niyeti tizerindeki etkisini incelemis; Lacic
vd. (2016) makine 6grenmesi algoritmalariyla yolcu memnuniyetinin yordayicilarini tespit etmistir. Kilig ve
Enginkaya (2024), Skytrax verileri {izerinde metin madenciligi uygulayarak SERVQUAL boyutlarini
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genisleten yeni hizmet kalitesi unsurlar1 ortaya koymustur. Xie vd. (2024) ise Skytrax yorumlarindan elde

edilen semantik verileri TOPSIS-VIKOR-AISM yoOntemleriyle biitiinlestirerek 80 havayolunu

degerlendirmistir.

Bu grup calismalarin ortak siurliligi, Skytrax verisini ya metin madenciligi/istatistiksel yontemlerle ya da
genel hizmet kalitesi dl¢iimii amaciyla kullanmalar;; Business Class segmentine 6zgii, CKKV tabanli bir
karsilagtirmali siralama sunmamalaridir.

Yazindaki bu metodolojik ve tematik ayrismayi, yaklasimlarin siirhibiklarim ve onerilen modelin alan
yazindaki 6zgiin konumunu net bir bigimde ortaya koymak amaciyla, incelenen 6nctil ¢calismalar metodolojik

bir siizgecten gegirilerek Tablo 1'de karsilastirmali olarak 6zetlenmistir.

Tablo 1. Havayolu Hizmet Kalitesi Arastirmalarinin Sektdrel/Metodolojik Kisitlar: ve Calismanin Katkist

| Yaklasim Grubu || Yazar(lar) / Y1l H Kullanilan Yontem “ incelenen Kapsam || Bu Calismadan Farki |
Aydin & Yildirim SERVQUAL Tiirk havayolu Karar vericiden bagimsiz agirliklandirma
(2012) firmalar1 yok
Chen & Chang Havayolu marka . . . o
(2008) SERVQUAL degeri Oznel 6l¢ek, genel hizmet kalitesi
Nadiri vd. (2008); AIRQUAL Havayolu + terminal ||Sektdre O6zel ama anket temelli, nesnel
Kungwola (2023) hizmetleri agirlik yok
(i) Oznel Anket ve -
Olgek Temelli Rady (2018) AIRQUAL Misir Havayollar: Tek firma odakly, kargilagtrmalt siralama
yok
Yaklasimlar
Genel yol
Ban & Kim (2019) (|Cevrimigi yorum analizi ene yohcu . Segment ayrimi yok, CKKV kullanilmamis
memnuniyeti
|Park vd. (2020) HCevrimigi yorum analizi “Koltuk/kabin konforu”Segment ayrimi yok, CKKV kullanilmamis

Ostrowski vd.
(1993); An ve Noh
(2009)

Yapisal Esitlik
Modellemesi

Kalite-memnuniyet-
sadakat zinciri

Nedensel iligki testi,

siralama/agirliklandirma amaci yok

(ii) Cok Kriterli
Karar Verme (CKKV)
Yontemleri

(iii) Skytrax Veri

Lacic vd. (2016)

Makine 6grenmesi

Percin (2018 Fuzzy DEMATEL-ANP-|Tiirk havayolu Genel hizmet kalitesi, Business Class
ercin ( ) 'VIKOR firmalar1 ayrimi yok

Oztiirk
grzlurrlub&a 5 (2019) AHP-TOPSIS Havayolu firmalar1  ||AHP'nin siibjektif yarg: bileseni icermesi
Yilmaz vd. (2024) ||CRITIC-TOPSIS 14 Asya havalimani gljg";hmam odakh,  havayolu/segment
|Sar1giil vd. (2023) ||MARCOS, CoCoSo ||17 havalimani ||Hava1iman1 odakli, segment ayrimi yok
Kiraa & : i
Durmuscelebi CRITIC-EDAS E—ézg\a/lllgalr;:;; o) zl;;/alhmam odakli, zamansal karsilagtirma
(2022) ¢t
1(32a0k11;)& Atalik Entropi-ARAS kHaj;szlu hizmet Genel hizmet kalitesi, segment ayrimi yok
Bakir & Akan . Avrupa'nin en yogun . .
(2018) Entropi-TOPSIS havalimanlar: Havalimani odakli, Business Class dig1
Alanazi vd. (2024) istatistiksel/betimsel Terminal temizligi, |[CKKV kullanilmamis, betimsel diizeyde

’ analiz personel davranisi kalmis

Genel yolcu Tahminleme amagly,

Class segmenti

) memnuniyeti agirliklandirma/siralama yok
Tabanl Istatistiksel SERVQUAL
ve Veri Bilimi lic &Enei
Caltgmalan glo 1;4?: nginkaya Metin madenciligi boy.ugla?lmm . Nitel/kesifsel analiz, CKKV siralamas1 yok
genisletilmesi
Xie vd. (2024) TOPSIS-VIKOR-AISM + 80 havayolu (genel) Segment ayrimi yok, genel havayolu
) metin madenciligi degerlendirmesi
s avmpa sl L et KRV
Bu Calisma — Entropi-TOPSIS havayolu — Business & & &

modelini bir arada sunan ilk caligmalardan
biri

Yukaridaki ti¢ grup calisma bir arada degerlendirildiginde, literatiirde belirgin bir bosluk goze ¢arpmaktadir:
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(i) 6znel Olgek temelli calismalar karar vericiden bagimsiz bir agirliklandirma sunmamakta, (ii) CKKV temelli
calismalarin biiyiik kismi havalimani performansina veya genel havayolu hizmet kalitesine odaklanmakta,
(iii) Skytrax verisini kullanan ¢alismalar ise ya betimsel/istatistiksel analizlerle sinirli kalmakta ya da segment
ayrimi gozetmeksizin genel bir degerlendirme yapmaktadir. Bu ii¢ grubun kesisiminde yer alan, yani
Skytrax'in dogrulanmis yolcu verisini temel alan, Business Class segmentine 6zgii ve nesnel agirliklandirma
saglayan bir CKKV modeli literatiirde biiyiik Olgiide eksik kalmistir. Bu g¢alisma, soz konusu boslugu
doldurmay1 amaclayarak Entropi-TOPSIS biitiinlesik yaklagimimi Avrupa tescilli havayollarmin Business
Class hizmet kalitesine uygulamakta ve bu yoniiyle literatiire hem konu hem de ydntem acisindan katki
sunmaktadir.

Kriter agirliklandirmada literatiirde AHP, CRITIC, SWARA ve Best-Worst Method (BWM) gibi ¢esitli nesnel
ve yari-nesnel yontemler de kullanilmaktadir. Ancak AHP ve BWM, karar vericilerin ikili karsilagtirmalarma
dayandigindan siibjektif yargi unsurunu tamamen dislayamamaktadir. CRITIC yontemi, kriterler arasi
korelasyonu da dikkate alarak agirliklandirma yapmas: bakimindan giiclii bir alternatif olmakla birlikte,
hesaplama karmasikligi daha yiiksektir. Entropi yontemi ise yalnizca verinin kendi igindeki dagilim ve
belirsizligine dayanarak agirlik iirettiginden, karar vericinin 6znel etkisini tamamen ortadan kaldirmakta ve
biiyiik 6lgekli, ¢ok sayida alternatif iceren veri setlerinde (bu calismada oldugu gibi 15 havayolu x 6 kriter)
hesaplama kolaylig1 ve yorumlanabilirlik agisindan avantaj saglamaktadir (Bakir & Akan, 2018). Bu nedenle
calismada, kriter agirliklarinin nesnel ve karar vericiden bagimsiz bicimde belirlenmesi amaciyla Entropi
yontemi tercih edilmistir.

3. YONTEM
3.1. Arastirmanin Modeli

Bu calismada, ¢ok kriterli karar verme (CKKV) yaklasimi benimsenmistir. Ik olarak hizmet kalitesi
kriterlerinin 6nem dereceleri Entropi yontemi ile belirlenmistir. Daha sonra bu agirliklar TOPSIS yontemine
entegre edilerek Avrupa tescilli havayollarinin business class hizmet kalitesi siralamasi yapilmistir. Model, ii¢
temel boyut tizerine kuruludur:

1. Havaliman hizmetleri (check-in personeli, bagaj teslimi)
2. Ucak i¢i hizmetler (koltuk konforu, temizlik)

3. Kabin personeli hizmetleri (iletisim, servis hizi)

3.2. Evren ve Orneklem

Arastirmanin evrenini, Avrupa'da business class hizmeti sunan ve Skytrax veri tabaninda degerlendirmeleri
bulunan havayolu isletmeleri olusturmaktadir. Orneklem seciminde ise olasiliksiz 6rnekleme yontemlerinden
amagcli drnekleme yaklasimi benimsenmis; bu kapsamda 6l¢iit 6rnekleme teknigi kullanilmistir. Buna gore,
Avrupa'da tam hizmet modeliyle faaliyet gosteren, business class hizmeti sunan, Skytrax veri tabaninda
dogrulanmig yolcu degerlendirmelerine sahip olan ve genel hizmet kalitesi puanlamasinda 4 ile 5 yildiz
araliginda yer alan havayolu isletmeleri arastirma kapsamina dahil edilmistir. Bu 0lciitleri saglayan toplam
15 havayolu isletmesinin tamami orneklem olarak belirlenmistir. S6z konusu se¢im kriteri, drneklemin
yalnizca hizmet kalitesi agisindan kanitlanmis performans gosteren isletmelerden olusmasini saglayarak
analizin gtivenilirligini artirmay1 amaclamaktadir.

3.3. Veri Toplama Araglar1

Calismada kullanilan karar matrisi, Skytrax platformunda 01/01/2024 — 31/12/2024 tarihleri arasinda kayit
altina alinan ikincil verilere dayanmaktadir. Avrupa havayollarinin Business Class hizmetlerine yonelik
yolcular tarafindan verilen 1-5 arasi objektif degerlendirme puanlari, Entropi ve TOPSIS entegrasyonu ile
kurgulanan karar modelinin temel girdilerini teskil etmistir.

3.4. Calismada Kullanilan Veriler

Havayolu isletmelerinin hizmet kalitelerini analiz edebilmek i¢in havalimani hizmetleri, ucak i¢i hizmet ve
kabin personeli olmak iizere genel kapsamda 3 baslik ve bu kriterlerin alt baglig1 olarak check in personel
hizmeti, bagaj teslim stiresi, koltuk temizligi, kabin ve koltuk konforu, miisterilerle iletisim, servis becerileri
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ve yeterlilik verilerinden yararlanilmistir ve agik bir sekilde Tablo 2’de belirtilmistir. Veriler Skytrax internet
sitesinden temin edilmistir.

Tablo 2. Hizmet Kalitesi Kriterleri

HAVALIMANI HIZMETLERI UCAK iCi HIZMET KABIN PERSONELI
Check in personel hizmeti Koltuk konforu Musterilerle iletisim
Bagaj teslim siiresi Kabin ve koltuk temizligi Servis becerileri ve yeterlilik

Kaynak: (SKYTRAX, 2025)

Caligma, 2 adimda degerlendirilmistir. Tlk adimda ok kriterli karar verme yontemlerinden bir tanesi olan
entropi yontemi ile analize dahil hizmet kalitesi kriterlerinin agirlik dereceleri belirlenmistir. Ikinci adimda
ise, ilk adimda entropi ydéntemiyle bulunan agirlik dereceleri TOPSIS ydntemine entegre edilerek
incelenmistir. Verilerin karar matrisleri Skytrax internet sitesinden, business sinifi seyahat eden yolcularin 1-
5 puan araliginda yapmis olduklari degerlendirmelerden meydana gelmektedir.

Bu calismada, Avrupa tescilli business class hizmet veren,15 havayolunun hizmet kalitelerinin kiyaslanmasi
amaclanmistir.

3.5. Calismanin Yontemi
3.5.1. Entropi Yontemi

Entropi yontemi, ilk defa Rudolp Clausius tarafinca 1865 senesinde, bir sistemde belirsizlik ve diizensizligin
bir ol¢limii olarak tanimlanmigtir (Bakir & Akan, 2018).

Cok kriterli karar verme sorunlarinin ¢dziimlenmesinde belirlenen agirlik katsayilari, belirlenen kriterlerin
birbirlerine kiyasla 6nem derecelerinin bir gostergesidir. Kriterler degerlendirilmeye alinirken, her birinin esit
agirlik derecelerinde oldugunun varsayilmamasi ve buna gore degerlendirmeye alinmasi gereklidir. Bundan
dolay1 agirliklandirma yapilirken objektif ve siibjektif agirliklandirma olmak iizere 2 farkli yontemden
faydalanilmaktadir. Objektif agirliklandirma yonteminde kriterlerin agirliklandirma islemi esnasinda
matematiksel terimlerden faydalamilirken, siibjektif agirliklandirmada ise karar vericilerinin
degerlendirmelerinden faydalanilmaktadir (Bakir & Akan, 2018).

Entropi yonteminin genis bir yelpazede kullanildigini ve farkli disiplinlerdeki karar problemlerine 6nemli
katkilar sagladigini gostermektedir. One ¢ikan bazi uygulama alanlari ve ilgili caligmalar sunlardir:

Finansal Performans Analizi

e Bankalarin finansal performanslarinin degerlendirilmesi amaciyla entropi yontemi, CAMELS
performans degerlendirme modeliyle beraber kullanilmistir (Apan vd., 2019).

e Banka performans analizi igin entropi ve WASPAS gibi yontemlerin entegre edildigi ¢alismalar,
objektif kriter agirliklar1 kullanarak bankalarin siralanmasini saglamistir (Karaca vd., 2020).

e Bilisim teknolojisi sektoriindeki bilgisayar donanim firmalarinin performans 6l¢iimiinde, belirlenen
kriterleri agirliklandirmak igin entropi teknigi kullamlmistir (Gok-kisa & Pergin, 2018).

e BIST Bankacilik Endeksi {izerine yapilan finansal analizlerde, entropi ve MULTIMOOSRA gibi
yontemlerin bir arada kullanuldig1 calismalar mevcuttur (Vatansever & Oztemiz, 2025).

Hizmet Kalitesi ve Memnuniyet Degerlendirmesi

e Turizm isletmeciligi uzaktan egitim Sgrencilerinin memnuniyet algilarinin derecelendirilmesinde
entropi yontemi kullarilarak, "Teknoloji", "Etkililik" ve "Ogrenme" gibi kriterlerin en énemli oldugu
tespit edilmistir (Demirdag, 2020).

e Havayoluisletmelerinde hizmet kalitesinin degerlendirilmesinde entropi ve ARAS yontemleri birlikte
kullanilmistir (Bakir & Atalik, 2018).

Yer Secimi ve Optimizasyon Problemleri
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e Fabrika yerlesim diizeni optimizasyonunda, kriter agirliklarin1 belirlemek igin entropi yontemi,
TOPSIS ve ARAS gibi yontemlerle birlikte kullanilmistir (Ates & Topal, 2021).

e Lojistik kdy yeri se¢iminin degerlendirilmesinde entropi ve MOORA yontemlerinin kullanildig
calismalar bulunmaktadir (Yalgin, 2021).

inovasyon ve Rekabet Giicii Analizi

o Ulkelerin inovasyon performansina gore kiimelenmesinde; entropi, COPRAS ve ARAS yontemleriyle
yapilan degerlendirmeler, inovasyon gostergeleri agisindan iilkelerin siralanmasina yardimci
olmustur (Eren & Gelmez, 2022).

Personel Se¢imi ve Yonetim Araglari Se¢imi

e Saglk turizmi sektoriinde yonetim araglari seciminde, Porter'in bes giicii cercevesi temelli ¢evre
analizi ile entropi ve TOPSIS yontemleri kullanilarak en uygun yonetim araglar1 belirlenmistir (Eti &
Yorulmaz, 2025).

Entropi yontemi 3 adimdan olusmaktadir. Asagida adimlar ve matematiksel ifadeleri yer almaktadir (Ece,
2019):

1. Adim: Karar Matrisinin Normalizasyonu

e i: Alternatif Deger
e j: Kriter Degeri
¢ rij: Normalize Edilmis Deger

2. Adim: Entropi Degerlerinin Hesaplanmasi

e; = —kz ri-}-ln [ri}-]
i=1

¢ k: Entropi Katsayis1
e rij: Normalize Edilmis Deger
e ¢j: Entropi Degeri
3. Adim: Agirlik Degerlerinin Hesaplanmasi
W = 1—e;
i~ E_:ln(l _ E}-]
e wj: Agirhik Degeri
e ej: Entropi Degeri

Kriter agirliklarinin belirlenmesinde AHP veya SWARA gibi yontemler yerine Entropi yonteminin tercih
edilmesinin temel gerekgesi, Entropi'nin karar vericinin subjektif yargilarindan tamamen bagimsiz, objektif
bir agirliklandirma sunmasidir. CRITIC yontemi kriterler arasi korelasyonu dikkate alirken, bu ¢alismada alt
kriterlerin her birinin kendi icindeki farklilasma derecesi (bilgi miktar1) daha kritik goriildigtinden, veri
setindeki igsel zitliklar1 en iyi yansitan Entropi yontemi kullanilmigtir.

3.5.2. TOPSIS Yontemi

Cok kriterli karar vermede, alternatifler belirlenen kriterler ile analize dahil edilerek alternatiflerin performans
dereceleri belirlenmektedir. Literatiirde de goriilmekte olan bir¢ok ¢ok kriterli karar verme yontemi
bulunmakta olup bu yontemlerden bir tanesi TOPSIS'tir. Bu yontem, Hwang ve Yoon tarafindan 1981
senesinde gelistirilmistir. TOPSIS yéntemi zor olmayan anlasilirhigindan dolay1 sikga kullamlmaktadir (Ece,
2019).
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TOPSIS yonteminin icermekte oldugu 6 adim ve bu adimlarda uygulanan matematiksel formiiller su
sekildedir (Ava & Cinaroglu, 2018):

1. Adim: Karar Matrisinin Meydana Getirilmesi

’)xltljlxi(z] xi(”)
X_

ADx,(2) 2 ()

2. Adim: Normalize Matrisinin Olusturulmast

a;;

[%m z
[£i=1 G

e nij: jinci kritere gore i’inci alternatifin normalize edilmis degeri
3. Adim: Agirliklandirilmis Normalize Matrisinin Olusturulmasi
4. Adim: Pozitif ve Negatif Ideal Coziim Kiimelerinin Belirlenmesi
A={( [max] _iv_ij|je]), ( [min] _iv_ij | je])}

A={( [min] _iv_ij | j€]), ( [max] _iv_ij | je)}

5. Adim: Porzitif ve Negatif Ideal C6ziimlere Olan Uzaklik Degerlerinin Hesaplanmasi
+ || n . || n
57 = |Z_ (vz’_;l'_ v; :]_ 5 = |Z___(vi_;l'_ v; ]_
N T

6. Adim: Ideal C6ziime Goreli Uzaklik Degerlerinin Hesaplanmast

=t
tST+s?
4. BULGULAR

Avrupa tescilli havayollarinin hizmet kalitelerinin degerlendirilebilmesi icin kriter agirliklari entropi yontemi
ile analiz edilmistir. Karar matrisi 3 ana ve 6 alt basliktan meydana gelmektedir. Havalimani hizmetleri, ugak
i¢i hizmet ve kabin personeli olmak iizere genel kapsamda 3 baslik ve bu kriterlerin alt basglig1 olarak check in
personel hizmeti, bagaj teslim siiresi, koltuk temizligi, kabin ve koltuk konforu, miisterilerle iletisim, servis
becerileri ve yeterlilik kriterlerinden yararlanilmstir.

4.1. Entropi Yontemi Ile Kriter Agirliklarinin Hesaplanmasi
1. Adim: Karar Matrisinin Elde Edilmesi

Calismada, kriterlerin énem katsayilarimin belirlenebilmesi i¢in entropi yontemi kullanilmistir. Tablo 3’de
karar matrisi yer almaktadir.
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Tablo 3. Karar Matrisi

Havalimani1 Hizmetleri Ucak I¢i Hizmetler Kabin Personel Hizmeti
HAVAYOLLARI / Maks. _ Maks. Maks. Maks. Maks. Maks.
KRITERLER Check in Oncelikli Bagaj | Koltuk | Kabin ve Koltuk Mlii@terilerle Hizmetlerin Hiz1 ve
Personel Hizmeti Hizmeti Konforu Temizligi Iletigim Zamanlamasi
Aegan 3,5 4 4 4 3,5 4
Air Dolomiti 4 4 4 4 3,5 4
Air France 3 4 3,5 4 4 4
Air Nostrum 3,5 4 3,5 3,5 3,5 4
Austrian Airlines 4 4 4 4 4 4
British Airways 4 2 3,5 3 2,5 3
Edelweiss Air 4 3,5 4 4 3,5 4
Finnair 4 4 3,5 4 3,5 4
Iberia 35 4 35 4 4 3,5
ITA Airways 3,5 4 3,5 4 3,5 3,5
iﬂfnl::yal Dutch 4 4 35 4 4 4
Lufthansa 4 4,5 4 4,5 4,5 4,5
Luxair 4 3,5 3,5 4 3,5 4
SA\;»:isl rIlrelzernatlonal 4 4 35 4 4 4
Turkish Airlines 3,5 3,5 45 4 3,5 4

Bu tablo, arastirma kapsaminda degerlendirilen 15 havayolu firmasinin business class hizmet kalitesine iliskin
6 farkli kriter agisindan aldigr puanlart gostermektedir. Veriler, Skytrax platformundan alinan yolcu
degerlendirme puanlarina dayali olarak olusturulmustur.

2. Adim: Normalize Edilmis Karar Matrisi

Tablo 4. Normalize Edilmis Karar Matrisi

Havalimani1 Hizmetleri Ucak I¢i Hizmetler Kabin Personel Hizmeti

HAYAYOLLARI/ Check in Oncelikli Bagaj Koltuk Kabin ve Koltuk Mi:igterilerle Hizmetlerin Hiz1 ve
KRITERLER Personel Hizmeti Hizmeti Konforu Temizligi Iletisim Zamanlamasi
Aegan 0,0619 0,0702 0,0714 0,0678 0,0636 0,0684
Air Dolomiti 0,0708 0,0702 0,0714 0,0678 0,0636 0,0684
Air France 0,0531 0,0702 0,0625 0,0678 0,0727 0,0684
Air Nostrum 0,0619 0,0702 0,0625 0,0593 0,0636 0,0684
Austrian Airlines 0,0708 0,0702 0,0714 0,0678 0,0727 0,0684
British Airways 0,0708 0,0351 0,0625 0,0508 0,0455 0,0513
Edelweiss Air 0,0708 0,0614 0,0714 0,0678 0,0636 0,0684
Finnair 0,0708 0,0702 0,0625 0,0678 0,0636 0,0684
Iberia 0,0619 0,0702 0,0625 0,0678 0,0727 0,0598
ITA Airways 0,0619 0,0702 0,0625 0,0678 0,0636 0,0598
iﬁfnl:syal Dutch 0,0708 0,0702 0,0625 0,0678 0,0727 0,0684
Lufthansa 0,0708 0,0789 0,0714 0,0763 0,0818 0,0769
Luxair 0,0708 0,0614 0,0625 0,0678 0,0636 0,0684
i"i‘fisirllzzemaﬁoml 0,0708 0,0702 0,0625 0,0678 0,0727 0,0684
Turkish Airlines 0,0619 0,0614 0,0804 0,0678 0,0636 0,0684
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Karar matrisinde yer alan veriler, entropi yonteminin ilk adimi olan normalizasyon islemiyle 0-1 araligina
doniigtiiriilmistiir. Bu islem, kriterlerin farkli Olgekteki puanlarmin karsilastirilabilir hale getirilmesini
saglamaktadir.

3. Adim: Kriterlere iliskin Entropi (ej) Degerlerinin Bulunmas1

Tablo 5. Kriterlere {liskin Entropi (ej) Degerlerinin Bulunmast

Havalimani Hizmetleri Ucgak I¢i Hizmetler Kabin Personel Hizmeti
Check in ~- - . . I . .
P 1 Oncelikli Bagaj Koltuk Kabin ve Koltuk Miisterilerle Hizmetlerin Hiz1 ve
e.r sone‘ Hizmeti Konforu Temizligi fletisim Zamanlamasi
Hizmeti
€j 0,9987 0,9957 0,9988 0,9988 0,9973 0,9987

Her bir kriter i¢in hesaplanan entropi degerleri, kriterin bilgi icerik diizeyini yansitmaktadir. Entropi degeri
1'e ne kadar yakinsa, o kriterin karar siirecinde farklilastirici etkisi o kadar distiktiir.

4. Adim: Farklilasma Derecesinin (dj) Hesaplanmasi

Tablo 6. Farklilasma Derecesi (dj)

Havalimani Hizmetleri Ugak i¢i Hizmetler Kabin Personel Hizmeti
Check in " o . . . . .
Oncelikli Bagaj Koltuk Kabin ve Koltuk Miisterilerle Hizmetlerin Hiz1 ve
Personel . . A Bl
| . Hizmeti Konforu Temizligi Iletisim Zamanlamasi
Hizmeti
dj 0,00128 0,00431 0,00124 0,00120 0,00270 0,00135

Entropi degerlerine bagli olarak her kriterin farklilasma derecesi hesaplanmistir. Bu deger, ilgili kriterin
alternatifler arasinda ayirt edici giiciinii ifade eder.

5. Adim: Entropi Kriter Agirliklarinin (wj) Hesaplanmasi

Tablo 7. Kriter Agirliklar: (wj)

Havalimani Hizmetleri Ucgak I¢i Hizmetler Kabin Personel Hizmeti
Check in - L1 . . I . .
Personel Oncelikli Bagaj Koltuk Kabin ve Koltuk Miisterilerle Hizmetlerin Hiz1 ve
e‘ S0 e. Hizmeti Konforu Temizligi ileti@im Zamanlamasi
Hizmeti
wj 0,1062 0,3572 0,1024 0,0992 0,2235 0,1116

Farklilasma derecelerine gore her bir kriterin goreli 6nemi (agirlig) hesaplanmistir. Elde edilen agirliklar,
TOPSIS yonteminde kullanilmak iizere hizmet kalitesi kriterlerine nesnel olarak dagitilmistir. Bu baglamda
agirligi, yani yolcular agisindan 6nemi en fazla olan kriter oncelikli bagaj hizmetleri ve ardindan sirasiyla
kabin ekibinin miisterilerle iletisimi, kabin ekibi hizmetlerinin hiz1 ve zamanlamasi, check in personel
hizmetleri, koltuk konforu, kabin ve koltuk temizligi olarak belirlenmistir.
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4.2. TOPSIS Yonteminin Uygulanmasi

1. Adim: Karar Matrisinin Olusturulmasi

Tablo 8. Karar Matrisi

Havalimani Hizmetleri Ucgak i¢i Hizmetler Kabin Personel Hizmeti
HAYAYOLLARI / Check in Oncelikli Bagaj | Koltuk Kabin ve Koltuk Mi.i§terilerle Hizmetlerin Hiz1 ve
KRITERLER Personel Hizmeti Hizmeti Konforu Temizligi Iletisim Zamanlamasi
Aegan 3,5 4 4 4 3,5 4
Air Dolomiti 4 4 4 4 3,5 4
Air France 3 4 3,5 4 4 4
Air Nostrum 3,5 4 3,5 3,5 3,5 4
Austrian Airlines 4 4 4 4 4 4
British Airways 4 2 3,5 3 2,5 3
Edelweiss Air 4 3,5 4 4 3,5 4
Finnair 4 4 3,5 4 3,5 4
Iberia 3,5 4 3,5 4 4 3,5
ITA Airways 3,5 4 3,5 4 3,5 3,5
ihl;fnlz:yal Dutch 4 4 35 4 4 4
Lufthansa 4 4,5 4 45 4,5 45
Luxair 4 3,5 3,5 4 3,5 4
i\;\:isl II:;Zernatlonal 4 4 35 4 4 4
Turkish Airlines 3,5 3,5 4,5 4 3,5 4

Bu tablo, normalize edilmeden 6nce kullanilan 6zgiin (ham) kriter degerlerini gostermektedir. Havayolu
firmalarinin hizmet kalitesi performanslar1 1-5 puan araliginda yolcu yorumlarina dayanmaktadir.

2. Adim Normalizasyon islemi

Tablo 9. Normalize Edilmis Karar Matrisi

Havalimani1 Hizmetleri Ucgak i¢i Hizmetler Kabin Personel Hizmeti
HAVAYOLLARI/ Check in Oncelikli Bagaj Koltuk Kabin ve Koltuk | Miisterilerle | Hizmetlerin Hiz1 ve
KRITERLER Personel Hizmeti Hizmeti Konforu Temizligi fletigim Zamanlamas1
Aegan 0,2391 0,2691 0,2757 0,2618 0,2447 0,2639
Air Dolomiti 0,2733 0,2691 0,2757 0,2618 0,2447 0,2639
Air France 0,2050 0,2691 0,2412 0,2618 0,2797 0,2639
Air Nostrum 0,2391 0,2691 0,2412 0,2290 0,2447 0,2639
Austrian Airlines 0,2733 0,2691 0,2757 0,2618 0,2797 0,2639
British Airways 0,2733 0,1345 0,2412 0,1963 0,1748 0,1979
Edelweiss Air 0,2733 0,2354 0,2757 0,2618 0,2447 0,2639
Finnair 0,2733 0,2691 0,2412 0,2618 0,2447 0,2639
Iberia 0,2391 0,2691 0,2412 0,2618 0,2797 0,2309
ITA Airways 0,2391 0,2691 0,2412 0,2618 0,2447 0,2309
KLM Royal Dutch
Airlines 0,2733 0,2691 0,2412 0,2618 0,2797 0,2639
Lufthansa 0,2733 0,3027 0,2757 0,2945 0,3147 0,2969
Luxair 0,2733 0,2354 0,2412 0,2618 0,2447 0,2639
Swiss International
Air Lines 0,2733 0,2691 0,2412 0,2618 0,2797 0,2639
Turkish Airlines 0,2391 0,2354 0,3102 0,2618 0,2447 0,2639

TOPSIS analizinin ilk asamasinda, kriter puanlar1 normalize edilerek 0-1 araligina doniistiiriilmiis ve boylece
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tiim kriterler ayn 6lcege getirilmistir.
3. Adim: Agirhiklandirilmis Standart Karar Matrisi
Tablo 10. Agirliklandirilmig Standart Karar Matrisi

HAVAYOLLARI/ Check in Oncelikli Bagaj Koltuk Kabin ve Koltuk | Miisterilerle | Hizmetlerin Hiz1 ve
KRITERLER Personel Hizmeti Hizmeti Konforu Temizligi iletigim Zamanlamasi

Aegan 0,0254 0,0961 0,0282 0,0260 0,0547 0,0294
Air Dolomiti 0,0290 0,0961 0,0282 0,0260 0,0547 0,0294
Air France 0,0218 0,0961 0,0247 0,0260 0,0625 0,0294
Air Nostrum 0,0254 0,0961 0,0247 0,0227 0,0547 0,0294
Austrian Airlines 0,0290 0,0961 0,0282 0,0260 0,0625 0,0294
British Airways 0,0290 0,0481 0,0247 0,0195 0,0391 0,0221
Edelweiss Air 0,0290 0,0841 0,0282 0,0260 0,0547 0,0294
Finnair 0,0290 0,0961 0,0247 0,0260 0,0547 0,0294
Iberia 0,0254 0,0961 0,0247 0,0260 0,0625 0,0258
ITA Airways 0,0254 0,0961 0,0247 0,0260 0,0547 0,0258
KLM Royal Dutch

Airlines 0,0290 0,0961 0,0247 0,0260 0,0625 0,0294
Lufthansa 0,0290 0,1081 0,0282 0,0292 0,0703 0,0331
Luxair 0,0290 0,0841 0,0247 0,0260 0,0547 0,0294
Swiss International

Air Lines 0,0290 0,0961 0,0247 0,0260 0,0625 0,0294
Turkish Airlines 0,0254 0,0841 0,0318 0,0260 0,0547 0,0294

Bu tabloda, normalize degerler entropi yontemiyle elde edilen kriter agirliklar ile ¢arpilmistir. Sonug, her bir
alternatifin (havayolu firmasinin) agirlikli hizmet performansini yansitir.

4. Adim: Pozitif ve Negatif ideal Coziim Kiimelerinin Belirlenmesi

Tablo 11. Pozitif ve Negatif Ideal C6ziim Kiimeleri

Check in Personel | Oncelikli Bagaj Koltuk Kabin ve Koltuk | Miisterilerle Hizmetlerin Hiz1 ve
Hizmeti Hizmeti Konforu Temizligi fletigim Zamanlamasi
Pozitif ideal
Coziim 0,0290 0,1081 0,0318 0,0292 0,0703 0,0331
Negatif ideal
Coziim 0,0218 0,0481 0,0247 0,0195 0,0391 0,0221

TOPSIS yontemine gore ideal ¢6ziim (en iyi performans) ve negatif ideal ¢o6ziim (en kotii performans)
belirlenmistir. Her bir kriter icin en yiiksek ve en diisiik degerler pozitif ve negatif referans noktalarini
olusturur.
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5. Adim: Pozitif ve Negatif ideal Coziimlere Olan Uzaklik Degerlerinin Hesaplanmasi

Tablo 12. Pozitif Ideal Coziimlere Olan Uzaklik Degerleri

Havalimani Hizmetleri Ucgak I¢i Hizmetler Kabin Personel Hizmeti
HAVAYOLLARI | Check in Personel | Oncelikli Koltuk Kabin ve Koltuk | Miisterilerle | Hizmetlerin Hiz1 | Si+
/ KRITERLER Hizmeti Bagaj Konforu Temizligi Tletigim ve Zamanlamasi
Hizmeti
Aegan 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,021
Air Dolomiti 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,021
Air France 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,018
Air Nostrum 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,023
Austrian Airlines 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,016
British Airways 0,000 0,004 0,000 0,000 0,001 0,000 0,070
Edelweiss Air 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,029
Finnair 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,022
Iberia 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,018
ITA Airways 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,023
KLM Royal 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,017
Dutch Airlines
Lufthansa 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,004
Luxair 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,030
Swiss 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,017
International Air
Lines
Turkish Airlines 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,029

Alternatiflerin pozitif ideal ¢dziim noktasina olan uzakliklar: hesaplanmistir. Bu deger ne kadar kiigiikse,
alternatifin ideal ¢6ziime o kadar yakin oldugu anlasilir.

Tablo 13. Negatif Ideal Cziimlere Olan Uzaklik Degerleri

Havaliman1 Hizmetleri Ugak i¢i Hizmetler Kabin Personel Hizmeti
HAVAYOLLARI/ Check in Oncelikli Koltuk Kabin ve Miisterilerle | Hizmetlerin Hiz1 Si-
KRITERLER Personel Bagaj Hizmeti | Konforu Koltuk iletisim ve Zamanlamasi
Hizmeti Temizligi
Aegan 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,052
Air Dolomiti 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,052
Air France 0,000 0,002 0,000 0,000 0,001 0,000 0,054
Air Nostrum 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,051
Austrian Airlines 0,000 0,002 0,000 0,000 0,001 0,000 0,055
British Airways 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,000 0,007
Edelweiss Air 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,041
Finnair 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,052
Iberia 0,000 0,002 0,000 0,000 0,001 0,000 0,054
ITA Airways 0,000 0,002 0,000 0,000 0,000 0,000 0,051
KLM Royal Dutch 0,000 0,002 0,000 0,000 0,001 0,000 0,055
Airlines
Lufthansa 0,000 0,004 0,000 0,000 0,001 0,000 0,070
Luxair 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,041
Swiss International 0,000 0,002 0,000 0,000 0,001 0,000 0,055
Air Lines
Turkish Airlines 0,000 0,001 0,000 0,000 0,000 0,000 0,041

Alternatiflerin negatif ideal ¢oziim noktasina olan uzakliklari hesaplanmistir. Bu deger ne kadar biiyiikse,
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alternatifin kotii ¢oziime o kadar uzak, yani daha tercih edilebilir oldugu anlasilir.
6. Adim: Ideal Coziime Goreli Uzaklik Degerlerinin Hesaplanmasi

Tablo 14. Ideal Coziime Goreli Uzaklik ve Sonuglar

Havayollan Gi* Siralamalar
Aegan 0,7119 8
Air Dolomiti 0,7165 7
Air France 0,7490 5
Air Nostrum 0,6949 10
Austrian Airlines 0,7794 2
British Airways 0,0943 15
Edelweiss Air 0,5850 12
Finnair 0,7074 9
Iberia 0,7478 6
ITA Airways 0,6927 11
KLM Royal Dutch Airlines 0,7664 3
Lufthansa 0,9519 1
Luxair 0,5789 14
Swiss International Air Lines 0,7664 3
Turkish Airlines 0,5847 13

Bu tabloda, her alternatifin ideal ¢oziime olan goreli uzaklik degeri (C*) verilmistir. C* degeri 1'e ne kadar
yakinsa, hizmet kalitesi ac¢isindan o kadar {ist siralarda yer alir. Son siitunda havayolu firmalarinin genel
siralamasi yer almaktadir.

TOPSIS yontemine gore analize konu olan kriterler agisindan hizmet kalitesi en iyi olan havayolu isletmesi
Lufthansa olurken yolcular tarafindan yapilan degerlendirmelere gore havayolu isletmelerinde, hizmet
kalitesi iyiden kotiiye dogru Austrian Airlines, Swiss International Air Lines, KLM Royal Dutch Airlines, Air
France, Iberia, Air Dolomiti, Aegan, Finnair, Air Nostrum, ITA Airways, Edelweiss Air, Turkish Airlines,
Luxair ve British Airways olarak degerlendirilmistir.

4.3. Duyarlilik Analizi
4.3.1. Senaryo Temelli Duyarlilik Analizi

Cok Kriterli Karar Verme (CKKYV) literatiiriinde, 6nerilen karar modellerinin kararliligini, giivenilirligini ve
kriter agirliklarindaki olast sapmalara karsi direncini smmamak amaciyla senaryo temelli duyarlilik
analizlerinin yiiriitiilmesi yaygin ve kabul gormiis bir metodolojik yaklagimdir (Pamucar vd., 2018; Zavadskas
vd., 2016). Kriter agirliklarimin sistematik bicimde degistirilerek (6rnegin baskin kriterin agirhiginin %5 veya
%10’luk adimlarla azaltilmasi) farkli simiilasyon senaryolarinin olusturulmasi ve tiiretilen yeni siralamalarin
0zgiin siralama ile Spearman sira korelasyon katsayis1 (p) aracihigiyla karsilastirilmasi, TOPSIS ve benzeri
mesafe tabanli CKKV modellerinde saglamligin (robustness) dogrulanmasi i¢in standart bir prosediir olarak
uygulanmaktadir (Mukhametzyanov & Pamucar, 2018; Stevi¢ vd., 2020). Uluslararas: alan yazinda hizmet
kalitesi degerlendirmesi ve stratejik karar alma siireclerini inceleyen calismalar; model ¢iktilarinin miinferit
bir kriter agirligina asir1 duyarli olmadigini ve siralama kararliliginin korundugunu kanitlamak icin benzer
senaryo analizlerinden yararlanmaktadir (Ayyildiz vd., 2021; Gorgiin, 2021). Bu dogrultuda, calismada
yliriitiilen 20 farkli senaryoya dayali duyarlilik analizi, elde edilen siralama sonuglarinin sadece mevcut veriler
cercevesinde degil, olas1 dinamik 6ncelik degisimlerinde de yiiksek kararliliga sahip oldugunu uluslararasi

literatiirdeki metodolojik standartlarla uyumlu bigimde gostermektedir.

Entropi tabanli TOPSIS modelinin elde edilen sonuglarinin kriter agirliklarindaki olas: degisimlere kars: ne

oOlctide kararlh kaldigini sinamak amaciyla, bu ¢alismada Kiraci'nin (2025) 6nerdigi senaryo temelli duyarlilik
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analizi yaklasimi uygulanmistir. Analizde, entropi yontemiyle elde edilen alt1 kriter agirligi arasinda en
yiiksek agirliga sahip olan "Oncelikli Bagaj Hizmeti" kriteri (w = 0,3572) referans alinmig ve bu kriterin agirligt
sirastyla %5'lik artislarla azaltilarak toplam 20 farkli senaryo (Case 1 - Case 20) olusturulmustur. Her
senaryoda, en yiiksek agirlikli kriterden diisiilen pay, diger bes kritere -Kirkwood (1997) tarafindan 6nerilen

ve Kiraci (2025) tarafindan da kullanilan- asagidaki formiil araciligryla oranh olarak yeniden dagitilmistir:
Wnp =(1-Wna)x WB/(1-Wn)

Burada Wna ilgili senaryodaki en yiiksek agirlikli kriterin (Oncelikli Bagaj Hizmeti) azaltilmis degerini, Wn
bu kriterin 6zgiin agirhgim, W diger kriterlerin 6zgiin agirliklarini ve Wnf3 ise senaryoya 6zgii yeniden
hesaplanmus agirliklari ifade etmektedir. Case 1'de en yiiksek agirlikl kriterin degeri 6zgiin degerinin %95'ine
(w =0,3393), Case 20'de ise %0'ma (w = 0) kadar kademeli olarak azaltilmis; agiga ¢ikan pay diger kriterlere

0zglin agirliklar: oraninda dagitilmistir. Her senaryo igin {iretilen kriter agirliklar: Tablo 15'te sunulmaktadir.

Tablo 15. 20 Senaryoya Gore Yeniden Hesaplanmis Kriter Agirliklar

Senaryo Check-in Oncelikli Bagaj | Koltuk Konforu | Kabin Temizligi | Miisteri iletisimi | Hiz/Zamanlama
Casel 0.1091 0.3393 0.1052 0.1019 0.2297 0.1147
Case2 0.1121 0.3214 0.1081 0.1047 0.2359 0.1178
Case3 0.1150 0.3036 0.1109 0.1075 0.2421 0.1209
Case4 0.1180 0.2857 0.1138 0.1102 0.2483 0.1240
Case5 0.1209 0.2679 0.1166 0.1130 0.2545 0.1271
Case6 0.1239 0.2500 0.1195 0.1157 0.2607 0.1302
Case? 0.1268 0.2322 0.1223 0.1185 0.2669 0.1333
Case8 0.1298 0.2143 0.1251 0.1212 0.2731 0.1364
Case9 0.1327 0.1964 0.1280 0.1240 0.2794 0.1395
Casel0 0.1357 0.1786 0.1308 0.1267 0.2856 0.1426
Casell 0.1386 0.1607 0.1337 0.1295 0.2918 0.1457
Casel2 0.1416 0.1429 0.1365 0.1323 0.2980 0.1488
Casel3 0.1445 0.1250 0.1394 0.1350 0.3042 0.1519
Casel4 0.1475 0.1071 0.1422 0.1378 0.3104 0.1550
Casel5 0.1504 0.0893 0.1451 0.1405 0.3166 0.1581
Casel6 0.1534 0.0714 0.1479 0.1433 0.3228 0.1612
Casel? 0.1563 0.0536 0.1507 0.1460 0.3290 0.1643
Casel8 0.1593 0.0357 0.1536 0.1488 0.3352 0.1674
Casel9 0.1622 0.0179 0.1564 0.1515 0.3414 0.1705
Case20 0.1652 0.0000 0.1593 0.1543 0.3476 0.1736

Not: §1-520, Case 1 - Case 20 senaryolarini; degerler dort ondalik basamaga yuvarlanmgtir.

Sekil 1'de, 20 senaryonun her birinde alt1 kriterin agirlik dagilimi keman (violin) grafigi ile gosterilmektedir.
Medyan degerlerin (kalin ¢izgi) ve ortalama degerlerin (beyaz nokta) senaryolar arasinda istikrarli bir dagilim
sergiledigi, IQR (%25-%75) araliginin senaryolar boyunca asir1 bir sapma gostermedigi goriilmektedir. Bu
durum, agirliklandirma siirecinin makul Olgekte bir kriter baskinligi degisimine ragmen genel yapisini

koruduguna isaret etmektedir.
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Sekil 1. 20 Senaryoya Gore Agirliklandirilmis Kriter Dagilimlar:

Her bir senaryoda yeniden hesaplanan agirlik setleri kullanilarak TOPSIS yontemi tekrar uygulanmis ve 15
havayolu isletmesinin goreli yakinlik katsayilar1 (Ci*) ile performans siralamalar1 yeniden elde edilmistir. Elde

edilen siralamalar Tablo 16'da, buna karsilik gelen 1s1 haritasi ise Sekil 2'de sunulmaktadir.

Tablo 16. 20 Senaryoya Gore Yeniden Hesaplanmis Performans Siralamalar:

Havayolu S1]S2[S3]s4|s5]|56|57]58]|S9]|s10][S11]512]513[514[515[S16]517]S18[S19 520
Aegan s | 8|8 |s|s|s|s|s|s8|s8|8s|s|s|s8|10]10]10]10]10]10

Air Dolomiti sz 7717171717177 1771717171777 7]7

Air France 5|55 |5|5|5|5|5]|5]|5]|5|5|5|5]|5]|5]|5]5]|5]5

Air Nostrum 10l10/10|10[10]10]10]10]10]10[12|12[13][13]13]13[13|13]13]13
Austrian Airlines 22 2222212121212 212121212121 21212
British Airways 15|15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15 | 15
Edelweiss Air 2121222122122 ]w0|10|10|8]|8]|8]|s8]|8]7
Finnair 99|99 lololololololololo]o [1|1n|mn|11|1n]

Tberia 6| 6|6 |6|6|6|l6|6|6|6|6|6|6|l6|6|6|6]|6]|6]e6

ITA Airways |11 |11 |11 |10 |10 |10 |10 |11 |11 |13 | 14 | 14 | 14 | 14 | 14 | 14 | 14 | 14 | 14

KLM Royal Dutch Airlines | 3 | 3 | 3 |3 |3 |3 [3[3[3]3

Lufthansa 1111111111111t ]1]1][1
Luxair 14|14 |14 |14 |14 |14 |14 |14 |14 |14 |14 | B3| 1222|212 12]12]11

Swiss htg;‘::‘mal Al s sl s ala|alalalalalalala|lalalslals]ls]|s
Turkish Airlines 131313 |13 |13 |13 |13 | 13|13 |13 |11 |11 |11 |11] 9] 9] 9] 9] 9]09
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Lufthansa

Austrian Airlines

KLM Royal Dutch Airlines

Swiss International Air Lines

Air France

Iberia 4

Air Dolomiti 4

Aegan -

Finnair -

Performans Siralamasi

Air Nostrum -

ITA Airways

Edelweiss Air

Turkish Airlines

Luxair

British Airways

Sekil 2. 20 Senaryoya Gore Havayolu Siralamalarinin Is1 Haritas1 Gosterimi

Bulgular, modelin genel olarak yiiksek diizeyde kararlilik sergiledigini gostermektedir. Lufthansa tiim 20
senaryoda 1. sirada, Austrian Airlines 2. sirada, KLM Royal Dutch Airlines ile Swiss International Air Lines
ise 3. sirada degismeden kalmistir. Benzer sekilde, British Airways tiim senaryolarda son sirada (15.) yer
almistir. Siralama degisimleri yalnizca orta siralardaki (6.-14. siralar) bazi havayollarinda -6zellikle Air
Nostrum, Edelweiss Air, ITA Airways, Luxair ve Turkish Airlines'ta- gozlemlenmis; bu degisimler de en
yiiksek agirlikli kriterin pay1 6zgiin degerinin yaklasik yarisinin altina indiginde (Case 11'den itibaren) ortaya

¢ikmaya baslamistir.

4.3.2. Spearman Sira Korelasyonu Analizi

Modelin saglamligini istatistiksel olarak da dogrulamak amaciyla, 6zgiin (Case 0) siralama ile her bir
senaryoya (Case 1 - Case 20) ait siralama arasinda Spearman sira korelasyon katsayis1 hesaplanmistir. Sonuglar
Tablo 17'de sunulmaktadir.

Tablo 17. Ozgiin Siralama ile Senaryo Siralamalar1 Arasindaki Spearman Korelasyon Sonuglar

Senaryo Spearman p-degeri
Casel 1.0000 3.51e-101
Case2 1.0000 3.51e-101
Case3 1.0000 3.51e-101
Cased 1.0000 3.51e-101
Caseb 1.0000 3.51e-101
Caseb 1.0000 3.51e-101
Case7 1.0000 3.51e-101
Case8 1.0000 3.51e-101
Case9 1.0000 3.51e-101
Casel0 1.0000 3.51e-101
Casell 0.9714 1.71e-9
Casel2 0.9606 1.32e-8
Casel3 0.9463 9.56e-8
Casel4 0.9463 9.56e-8
Casel5 0.8891 9.30e-6
Casel6 0.8891 9.30e-6
Casel7 0.8891 9.30e-6
Casel8 0.8891 9.30e-6
Casel9 0.8891 9.30e-6
Case20 0.8728 2.18e-5
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Analiz sonuglarina gore, 20 senaryonun tamaminda Spearman korelasyon katsayisi istatistiksel olarak anlamli
(p < 0,001) ve pozitif yonde yiiksek diizeyde bulunmustur. Korelasyon katsayilar1 0,873 (Case 20) ile 1,000
(Case 1 - Case 10) arasinda degismekte olup, 20 senaryonun ortalamasi 0,957, standart sapmasi ise 0,047'dir.
En diisiik korelasyon degeri dahi giiclii bir pozitif iliskiyi (o > 0,85) ifade etmektedir.

Duyarlilik analizinin bulgulari ii¢ temel gikarim sunmaktadir. Birincisi, en yiiksek agirlikli kriterin (Oncelikli
Bagaj Hizmeti) paymin kademeli olarak azaltilmas, iist ve alt siralarda yer alan havayollarmin konumunu
neredeyse hi¢ etkilememistir; bu durum, séz konusu havayollarinin performans istiinliigiiniin ya da
zayifliginin tek bir kritere degil, kriterler genelindeki tutarh performansa dayandigin gostermektedir. ikincisi,
siralama degisimlerinin yalnizca orta siradaki, birbirine yakin Ci* degerlerine sahip havayollar: arasinda
yogunlasmasi, TOPSIS yonteminin dogasinda var olan bir durumdur; ideal ¢dziime olan goreli uzakliklar:
birbirine yakin olan alternatiflerin, agirlik yapisindaki kiigiik degisimlerden orantih olarak daha fazla
etkilenmesi beklenen bir sonugtur. Uciinciisii, ortalama 0,957'lik Spearman korelasyonu, entropi yonteminin
nesnel ve veri giidiimlii dogasi ile TOPSIS yonteminin ideal ¢oziimden uzaklik mantiginin birlikte, kriter
agirliklarindaki 6l¢iilii degisimlere karsi direngli bir performans degerlendirme cergevesi olusturdugunu
istatistiksel olarak dogrulamaktadir. Bu bulgular, calismada sunulan business class hizmet kalitesi
siralamalarinin miinferit bir agirliklandirma kararma agir1 duyarli olmadigimi ve dolayisiyla sonuglarin

giivenilir bir karar destek ¢iktisi olarak yorumlanabilecegini gostermektedir.

Bununla birlikte, bu saglamlik testinin yalnizca en yiiksek agirlikli tek bir kriter tizerinden yiuiriitildigii ve
nispeten kii¢iik bir 6rneklem (n = 15 havayolu, 6 kriter) ile sinirlhi oldugu belirtilmelidir. Ileride yapilacak
calismalarda, birden fazla kriterin eszamanli olarak degistirildigi ¢ok degiskenli senaryo setleri ile Monte
Carlo temelli agirlik simiilasyonlarinin uygulanmasi, modelin saglamligina iliskin daha kapsamli karitlar

sunabilecektir.

5. TARTISMA, SONUC VE ONERILER

Bu calismada, Avrupa'da tam hizmet (full-service) veren ve Business Class imkani sunan 15 havayolu
isletmesinin hizmet kalitesi performanslari, Skytrax veri tabani araciligiyla Cok Kriterli Karar Verme (CKKV)
yaklagimlarindan Entropi ve TOPSIS yontemleri kullanularak degerlendirilmistir. Hizmet kalitesi; havaliman
hizmetleri, ucak i¢i hizmetler ve kabin personeli hizmetleri olmak tiizere {i¢ ana baslk ve alt1 alt kriter
tizerinden analiz edilmistir. Kullanilan kriter agirliklart Entropi yontemi ile nesnel bigimde belirlenmis;
ardindan TOPSIS yontemi ile firmalar, ideal ¢dziime olan uzakliklarina gore siralanmistir.

Analizde Entropi yontemiyle hesaplanan kriter agirliklari, dncelikli bagaj hizmeti (%35,72), miisteriyle iletisgim
(%22,35) ve hizmet zamanlamasimin (%19,85) hizmet kalitesinin belirlenmesinde en yiiksek etkiye sahip
oldugunu ortaya koymustur. Buna karsilik kabin ve koltuk temizligi (%9,92) ile koltuk konforu (%6,48) gibi
ugus ici fiziki unsurlar daha diisiik agirliklara sahiptir.

Elde edilen Entropi agirliklandirma sonuglari, Business Class yolcularimin hizmet kalitesi algisini
bi¢gimlendiren temel motivasyonlarin teorik arka planini ve tiiketici davranisi dinamiklerini agikga ortaya
koymaktadir:

e Zamanin Firsat Maliyeti ve Operasyonel Siirecler: Business Class segmentini olusturan ana hedef
kitle; kurumsal seyahat eden yoneticiler, is insanlar ve yiiksek gelir grubundaki {ist segment bireysel
yolculardir. Zaman Biitgesi Teorisi (Time Budget Theory) ve Deger-Beklenti Teorisi (Value-
Expectation Theory) gercevesinde degerlendirildiginde, bu yolcu grubu i¢in zaman, telafi edilemez ve
ekonomik degeri son derece yiiksek bir kaynaktir. Bu nedenle premium yolcular, ugus oncesi ve
sonrasi siireclerde zaman kaybin1 minimuma indiren operasyonel hizmetleri (6zellikle bagajin ilk
sirada teslim alinmasi ve hizli binis/check-in siireglerini) temel bir deger vaadi olarak gormekte; bu
alanlardaki en kiiciik aksamay1 dahi toplam hizmet kalitesine yonelik ciddi bir basarisizlik olarak
algilamaktadir. Bu durum Sultan ve Simpson (2000) ile Rady (2018) gibi ¢alismalardaki yolcunun

V77

havayolu deneyiminde “zamaninda hizmet”, “personel ilgisi” ve “imaj” gibi unsurlarin belirleyici
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oldugu tezini desteklemektedir.

Hijyen Faktorler vs. Ayirt Edici Motivorler: Ucus igi fiziki unsurlarin (temizlik ve konfor) daha
diisiik agirliklara sahip olmasi, bu kriterlerin 6nemsiz oldugunu degil; Herzberg’in Cift Faktor Teorisi
(Two-Factor Theory) ve Kano Modeli ile acgiklanabilir. Temizlik ve fiziki konfor, Business Class
uguslarda yolcunun yiiksek bilet fiyat: karsiliginda zaten var oldugunu varsaydigi temel/hijyen
faktorlerdir (must-be requirements). Bilet satin alim asamasinda standart olarak beklenen hijyen
unsurlari, yolcu zihninde yiiksek bir varyasyon (farklilagma) yaratmamakta; buna kargilik beklentinin
otesinde hiz, ayricalik ve kisisellestirilmis etkilesim saglayan operasyonel siirecler ise memnuniyeti
artiran motive edici/ayirt edici faktorler (attractive qualities) olarak one c¢ikmaktadir. Entropi
yonteminin dogas: geregi verideki bilgi birikimi ve farklilagsma diizeyini (bilgi entropisi) esas almasi,
yolcularin tiim havayollarinda benzer diizeyde buldugu "temizlik" puanlarindan ziyade,
havayollarinin performans agisindan ayristigr "oncelikli bagaj" ve "personel etkilesimi" gibi alanlar1
One c¢ikarmistir.

SERVQUAL Boyutlar1 A¢isindan Giivenilirlik: Premium yolcularin siireg odakli hizmetlere fiziki
donanimlardan daha fazla 6nem vermesi, SERVQUAL modelindeki "Giivenilirlik" (Reliability) ve
"Empati/llgililik" (Empathy/Responsiveness) boyutlarinin baskinligini teyit etmektedir. Business
Class miisterisi ugak i¢i koltuk donaniminmi veya ikrami pasif birer tiiketim unsuru olarak
degerlendirirken; bagajin zamaninda teslimi veya binigs anindaki sorunsuz siire¢ yOnetimini
havayolunun taahhiit ettigi is modelinin giivenilirlik testi olarak algilamaktadir.

TOPSIS analizi sonucunda, Lufthansa en yiiksek goreli hizmet kalitesi puanina sahip havayolu olarak ilk
sirada yer alirken, onu Austrian Airlines, KLM Royal Dutch Airlines ve Swiss International Air Lines takip
etmistir. Bu firmalarin 6ne ¢ikmasinda 6zellikle 6ncelikli bagaj hizmeti, kabin personelinin iletisim yetkinligi

ve hizmet zamanlamasindaki yiiksek performanslari etkili olmustur. Ote yandan British Airways, Luxair ve

Turkish Airlines daha diisiik goreli kalite skorlarina sahip olmus ve son siralarda yer almistir. Bu durum,

belirli kriterlerdeki diisiik puanlarin (6rnegin check-in personel hizmeti ya da koltuk temizligi) genel kalite
algisin 6onemli dlgiide etkiledigini gostermektedir.

Lufthansa’min ilk sirada yer almasi, havacilik endiistrisindeki bagimsiz derecelendirme kuruluslarinin
raporlar1 ve akademik literatiir ile nemli paralellikler gostermektedir:

1.

Sektorel  Derecelendirmeler:  Skytrax verilerine dayanan World Airline  Awards
degerlendirmelerinde Lufthansa, uzun mesafeli ucuslardaki kabin yenileme yatirimlar ve premium
segment odakli stratejileriyle siirekli olarak {ist siralarda konumlanmaktadir. Benzer sekilde
AirlineRatings sisteminde de Lufthansa; kabin konforu, operasyonel giivenlik yetkinligi ve yeni nesil
Business Class konsepti gercevesinde saglanan yolcu deneyimi standartlariyla Avrupamnn lider
bayrak tasiyicilar1 arasinda gosterilmektedir. Skytrax'in kiiresel siralamalarinda genel olarak Orta
Dogu ve Asya-Pasifik tastyicilari One ¢iksa da, Avrupa cografyasi Ozelinde Lufthansa'nin yer
hizmetleri (6zel yolcu salonlar1 ve oncelikli bagaj/binis siirecleri) ile ugus i¢i hizmet biitiinlesmesi,
calismamizdaki Entropi-TOPSIS sonuglarini dogrular niteliktedir.

Akademik Literatiir: Skytrax degerlendirmelerinden ve Cok Kriterli Karar Verme (CKKV)
yaklagimlarindan yararlanarak havayolu hizmet kalitesini ve yolcu memnuniyetini inceleyen
calismalar (6rn. Bakir & Atalik, 2018; Tsafarakis vd., 2018), havayolu hizmet kalitesinin farkli hizmet
boyutlarinin yolcular tarafindan algilanan 6nem ve performans diizeyleri cergevesinde birlikte
degerlendirilmesi gerektigini ortaya koymaktadir. Bu kapsamda, havaalan1 hizmetleri ve diger yer
hizmetleri ile ugus i¢i hizmetler ve yolcuya sunulan tamamlayici hizmetler, toplam hizmet kalitesinin
ve yolcu memnuniyetinin sekillenmesinde dikkate alinmas1 gereken temel boyutlar arasinda yer
almaktadir. En yiiksek agirligin "Oncelikli Bagaj Hizmeti" gibi operasyonel siireg kriterlerine ¢ikmast
ve bu kriterlerde yiiksek performans gosteren Lufthansa'nin birinci sirada yer almasi, "hizmet
kalitesinin nesnel operasyonel girdilerle bicimlendigi" teziyle tamamen Ortiismektedir.

Metodolojik Ayrisma: Popiiler derecelendirme platformlarinda zaman zaman bilet fiyati/performans
oranina yonelik getirilen elestiriler ile calismamizdaki siralama arasindaki olasi niianslar metodolojik
yaklasimdan kaynaklanmaktadir. Algisal ve subjektif derecelendirmeler genel yolcu beklentisi ve
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fiyat duyarliligini Olgerken; bu c¢alismada uygulanan veri tabanli Entropi modeli, yolcu
yorumlarindaki verinin i¢sel varyasyonunu esas alarak objektif bir agirliklandirma sunmaktadir. Bu
durum, Lufthansa'min saf hizmet bilesenleri ve premium siire¢ yonetimi baz alindifinda Avrupa
aginda neden lider konumda ¢iktigini rasyonel bir temele oturtmaktadir.

Calismanin metodolojik giivenilirligini ve karar destek modeli olarak kararliligini kanitlayan en kritik
asamalardan biri uygulanan duyarllik analizi sonuglaridir. En yiiksek agirliga sahip "oncelikli bagaj hizmeti"
kriterinin agirligr %5'lik adimlarla %0'a kadar azaltilarak olusturulan 20 farkli senaryo (Case 1 - Case 20) ve
bu senaryolara uygulanan Spearman sira korelasyonu analizi, gelistirilen Entropi-TOPSIS modelinin kriter
agirliklarindaki olast dalgalanmalara kars: oldukga direngli ve saglam (robust) oldugunu gostermistir.

Duyarlilik analizi bulgulari ii¢ temel stratejik ¢ikarim sunmaktadir:

1. Performans Tutarlilig1 ve Biitiinciilliik: Ust siralarda yer alan Lufthansa (1.), Austrian Airlines (2.),
KLM ve Swiss (3.) ile son sirada yer alan British Airways'in (15.) konumlari, 20 senaryonun
tamaminda hicbir degisime ugramadan sabit kalmistir. Bu durum, lider havayollarinin basarisinin
veya son siradaki havayolunun zayifliginin tek bir kritere bagimli olmadigini, aksine tiim hizmet
boyutlarinda biitiinciil ve tutarli bir performans sergilediklerini dogrulamaktadir.

2. Orta Siralardaki Duyarlilik: Siralama degisimlerinin yalnizca goreli yakinlik katsayilari (C;) birbirine
¢ok yakin olan orta gruptaki havayollarinda (Air Nostrum, Edelweiss Air, ITA Airways, Luxair ve
Turkish Airlines) ve ancak Oncelikli bagaj kriterinin agirhi§i 6zgiin degerinin yarisiin altina
diistiigiinde (Case 11'den itibaren) gozlemlenmesi, TOPSIS yonteminin teorik altyapisiyla tamamen
uyumludur. Ideal ¢oziime yakinlik degerleri birbirine yakin alternatiflerin, agirlik yapisindaki radikal
degisimlerden etkilenmesi beklenen bir durumdur.

3. Istatistiksel Kararlilik: Ozgiin siralama (Case 0) ile 20 senaryo arasindaki Spearman sira korelasyon
katsayilarinin 0,873 ile 1,000 arasinda degismesi ve senaryolar genelinde ortalama p = 0,957 (p <
0,001) gibi ¢ok yiiksek bir diizeyde gerceklesmesi, elde edilen hizmet kalitesi siralamasinin miinferit
bir agirliklandirma kararina asir1 duyarli olmadigini istatistiksel olarak dogrulamaktadir.

4. Bu calisma, Business Class yolcularmin yalnizca ugus siiresince degil, ucus oncesi ve sonrasi
siireclerdeki hizmet deneyimlerini de biitiinciil bigcimde degerlendirdiklerini gostermektedir. Bu
nedenle havayolu isletmelerinin, ugak i¢i konfor yatirimlarinin yani sira yer hizmetleri ve personel
egitimine de odaklanmalar1 biiyilk énem tagimaktadir. Ozellikle dncelikli bagaj teslimati gibi
operasyonel ancak miisteri memnuniyeti agisindan kritik hizmetlerde yasanan aksakliklarin, tiim
kalite algisini olumsuz etkileyebilecegi anlasilmaktadir.

5. Elde edilen bulgular, havayolu isletmeleri i¢in yalnizca mevcut durumu degil, gelistirilmesi gereken
hizmet alanlarmi da ortaya koyarak stratejik iyilestirme firsatlar1 sunmaktadir. Calismanin 6zgiin
yonil; Business Class hizmet kalitesini Skytrax'in dogrulanmis yolcu degerlendirmeleri kullanilarak
Entropi-TOPSIS biitiinlesik yaklasim ile nesnel bicimde degerlendirmesi ve karar verici etkisinden
bagimsiz bir siralama sunmasidir. Bu yoniiyle ¢alisma, havayolu hizmet kalitesinin ¢ok kriterli karar
verme yontemleriyle degerlendirilmesine iliskin literatiire yontemsel ve uygulamaya yonelik katki
saglamaktadir.

Bu calisma, Business Class yolculariin yalnizca ugus siiresince degil, ugus oncesi ve sonrasi siireglerdeki
hizmet deneyimlerini de biitiinciil bicimde degerlendirdiklerini gostermektedir. Elde edilen bulgular, yalnizca
havayolu performanslarini siralamakla kalmayip, 6zellikle Business Class pazarinda siirdiiriilebilir rekabet
avantaji elde etmek isteyen yoOneticiler i¢in somut eylem planlar1 ve stratejik yol haritalar1 sunmaktadir.

Ozellikle analiz sonucunda zirvede yer alan Lufthansa'min basarisi, yalnizca ugak ici konfordan degil, ucus
Oncesi ve sonrasi siireglerin kusursuz entegrasyonundan kaynaklanmaktadir. Bu dogrultuda, diisiik
performans gosteren veya orta grupta yer alan havayolu isletmelerinin, Lufthansa’nin RFID ve BRS tabanli
uctan uca bagaj takip sistemleri ile Oncelikli binis ve bagaj etiketi yOnetimi siireclerini kiyaslama
(benchmarking) kriteri olarak benimsemeleri gerekmektedir. Bagajin bantta ilk 10 dakika icinde belirmesini
garanti eden operasyonel Standart Faaliyet Prosediirleri (SOP) gelistirilmeli ve havalimani yer hizmetleri
tedarikgileriyle yapilan Hizmet Seviyesi Anlasmalarina (SLA) bu performans kriterleri cezai ve o6diil
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mekanizmalariyla dahil edilmelidir.

Kriter agirliklarinda Oncelikli Bagaj (%35,72) ve Miisteri Tletisimi (%22,35) gibi alanlarin toplam kalite algismin
yarisindan fazlasim olusturmasi, sermaye tahsisinde stratejik bir zihnizet degisimini zorunlu kilmaktadur.
Havayolu isletmeleri, yiiksek maliyetli ucak i¢i donamim yenilemelerinden énce, geri doniisii (ROI) daha
yiiksek ve yolcu memnuniyetine dogrudan yansiyan dijital ve operasyonel altyapilara yatirim yapmalidir. Bu
kapsamda; kisisellestirilmis ugus bildirimleri sunan yapay zeka destekli mobil uygulamalar, yer hizmetlerinde
yolcu bekleme siirelerini sifirlayan biyometrik yiiz tanima gegis sistemleri ve kayip bagaj vakalarim anlik
¢ozlime kavusturan dijital yolcu iligkileri altyapis1 6ncelikli yatirim alanlari olarak belirlenmelidir.

Premium yolcunun ana motivasyonunun zamandan tasarruf ve kesintisiz konfor oldugu gerceginden
hareketle, Business Class hizmet tasarimi geleneksel hatlardan ¢ikarilip "Sifir Siirtiinmeli Deneyim" (Zero-
Friction Experience) konseptine doniistiiriilmelidir. Havalimani evresinde terminale giristen ucaga binise
kadar Business Class yolcusu i¢in tamamen ayristirilmis "hizl gegis" (fast-track) koridorlarinin kesintisizligi
saglanmalidir. Kabin evresinde ise yemek servisi geleneksel saat dilimlerine bagl kalmaktan ¢ikarilarak
tamamen yolcunun kontroliine birakilan Anytime Dining (Diledigin Zaman Yemek) modeline gecilmeli;
koltuk alanlar1 ise sadece dinlenme degil, entegre gii¢ cikislar1 ve giiriiltii 6nleyici ergonomi ile gezer is
istasyonlar1 olarak yeniden yapilandirilmalidir.

Son olarak, kabin ve yer personelinin iletisim yetkinligi (%22,35) premium algiy1 dogrudan
bicimlendirdiginden, personel egitim miifredatlar: standart nezaket kurallarimin 6tesine gegirilmelidir. Bagaj
gecikmesi veya rotarlarda yolcunun sikdyet etmesini beklemeden aninda dijital kupon veya tazminat
sunabilen "yetkilendirilmis personel” (empowered staff) kiiltiirii olusturulmals; farkli kiiltiirlerden gelen
premium yolcularin iletisim beklentilerine yonelik davranigsal profil okuma ve kriz telafisi simiilasyonlar:
egitim siireclerine dahil edilmelidir. Bu biitiinciil yaklagim, havayolu igletmelerinin yalmzca mevcut
durumlarini iyilestirmelerine degil, gelecegin pazar dinamiklerinde stratejik konumlanmalarina da zemin
hazirlayacaktir.

Bu ¢alismanin bulgular1 degerlendirilirken dikkate alinmasi gereken bazi sinirliliklar bulunmaktadir:

e Statik Veri Yapisi: Arastirma, Skytrax platformunda yer alan dogrulanmis (verified) yolcu
degerlendirmelerinin veri toplama tarihindeki statik yapisi ile siurhidir. Dolayisiyla elde edilen
bulgular, yalnizca 2024 yili donemine ait yolcu degerlendirmelerini yansitmakta olup zaman
icerisinde degisebilecek hizmet performanslarini kapsamamaktadar.

o Orneklem Kapsamz: Orneklem, Skytrax tarafindan 4 ve 5 yildiz ile derecelendirilen, Avrupa tescilli
tam hizmet sunan (full-service) ve Business Class hizmeti veren 15 havayolu isletmesi ile
sinirlandirilmistir. Bu nedenle elde edilen sonuglar farkli cografi bolgelerde faaliyet gosteren, diisiik
maliyetli tasiyicilar veya farkli hizmet segmentlerine sahip havayolu igletmeleri i¢in dogrudan
genellenmemelidir.

e Degerlendirilen Kriter Boyutu: Business Class hizmet kalitesi Skytrax tarafindan degerlendirilen alt:
temel hizmet kriteri {izerinden analiz edilmistir. Oysa Business Class deneyimi; 6zel yolcu salonu
(lounge) hizmetleri, sadakat programi ayricaliklari, bilet esnekligi, transfer hizmetleri ve dijital
miisteri deneyimi gibi ¢ok sayida farkli unsurdan etkilenmektedir. Dolayisiyla Business Class hizmet
kalitesinin yalnizca bu kriterlerle agiklanmasi miimkiin olmayip, daha kapsamli degerlendirmelerde
ek hizmet boyutlarinin da dikkate alinmasi faydali olacaktr.

Gelecekte gerceklestirilecek arastirmalarda:

1. Orneklem kapsaminin genisletilerek Asya-Pasifik, Kuzey Amerika ve Orta Dogu gibi farkli bolgelerde
faaliyet gosteren havayollariin analize dahil edilmesi,

2. Farkli kabin siniflarinin (Economy, Premium Economy, First Class) karsilastirmali olarak incelenmesi,

3. Bulanik (Fuzzy) Entropi, Fuzzy TOPSIS, CRITIC, BWM veya MARCOS gibi alternatif ¢ok kriterli karar
verme yontemleriyle sonuglarin karsilagtirilmast literatiire ve sektore onemli katkilar saglayacaktir.
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ACIKLAMALAR / DECLARATIONS

Uretken Yapay Zeka Beyan:: Bu calismanin hazirlanmasinda iiretken yapay zeka araglari yalnizca dil
diizenlemesi ile metnin anlasilirhgimin ve okunabilirliginin artirilmasi amaciyla kullanilmigtir. Bu araglar
arastirma verisi iiretmek, istatistiksel analiz gerceklestirmek, bulgular1 yorumlamak veya bilimsel sonuglar:
gelistirmek amaciyla kullanilmamustir. Yazarlar, yapay zeka destegiyle olusturulan tiim igerigi elestirel
bicimde gbzden gecirmis ve yayimlanan calismanin dogrulugu, biitiinliigii ve 6zglinltiigiine iliskin tiim
sorumlulugu tistlenmektedir.

CRediT Yazarlik Katki Beyan1: Elif Nur Dogan: Kavramsallastirma, Metodoloji, Veri Toplama, Arastirma,
Yazma - Orijinal Taslak, Yazma — Inceleme ve Diizenleme. Hakan Rodoplu: Kavramsallagtirma, Danismanlik,
Dogrulama, Yazma - Inceleme ve Diizenleme. Her iki yazar da makalenin son halini okumus, onaylamis ve
¢alismanin tiim yonlerinden sorumlu olmay1 kabul etmistir.

Cikar Catismas1 Beyant: Yazarlar, bu aragtirmanin yiiriitiilmesi, analizi, yorumlanmasi veya yayimlanmasi
siirecini etkileyebilecek herhangi bir finansal, ticari, kisisel veya mesleki ¢ikar ¢atismasi bulunmadigini beyan
eder.

Veri Erisilebilirligi Beyan1: Bu ¢alismada kullanilan veriler, Skytrax veri tabaninda kamuya acik olarak yer
alan yolcu degerlendirmelerinden derlenmistir. Analiz i¢in olusturulan veri seti, makul bir talep iizerine
sorumlu yazardan temin edilebilir.

Fon Destegi Beyan1: Yazarlar, bu arastirma, yazarlik veya yayin siirecine iligkin herhangi bir kurum veya
kurulustan finansal destek almamustir.

Etik Kurul Onayz: Bu ¢alisma, Skytrax veri tabaninda kamuya agik olarak yer alan ikincil yolcu degerlendirme
verilerine dayanmaktadir ve insan katilimci igermediginden etik kurul izni gerektirmemektedir.
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