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HIiZMET VE KONFOR PARAMETRELERINE ILiSKIN EN IYI HAVA-
YOLUNUN SECiMi ORNEK AHP UYGULAMASI
Oz
Havayolu tagimaciliginda meydana gelen hizli gelismeler pazarin biiylimesine ve
dolayisiyla rekabette biiyilik bir artisa neden olmustur. Artan rekabet kosullar1 ha-
vayolu sirketlerini miisteri memnuniyetini ve dolayl olarak da tasidig1 yolcu sayi-
sin1 arttirmaya yonelik farkli onlemler almaya itmistir. Bu nedenle diinyada ulusla-
raras1 havacilik faaliyetleri gergeklestiren 200’{in iizerindeki havayolu firmasinda
yolcuya sunulan hizmetler de son derece ¢esitlilik gostermektedir. Bu ¢aligmanin
amaci lilkelerinde faaliyet gosteren bayrak tasiyici havayolu firmalarin ¢esitli hiz-

met ve konfor parametrelerini goz oniinde bulundurarak AHP analizi dahilinde de-
gerlendirmektir.

Anahtar kelimeler: koltuk araligi, koltuk genisligi, eglence secenekleri,
laptop gii¢ segcenegi, bagaj secenekleri ve ekstra bagaj iicretleri, yiyecek ikramlari
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SELECTION OF THE BEST AIRLINE WITH SERVICE AND
COMFORT PARAMETERS AND THE EXAMPLE OF AHP

Abstract

Rapid developments in air transportation cause for the growing and also a substan-
tial increase in the the market competition. Increased competition in airlines push
to take different measures for increasing customer satisfaction and indirectly the
number of passengers. Therefore, the services provided for more than 200 airline
companies and passengers perform diversity in international aviation around the
world. The purpose of this study is analyzing the flag carrier airline companies
with the services and comfort standards by using AHP analysis.

Keywords: seat range, seat width, entertainment options, laptop power op-
tion, luggage options and extra baggage fees, food refreshments

1.GIRIS

Bulundugu iilkelerde bayrak tasiyici olarak faaliyet gostererek, 2015 yilindaki World
Airline Awards odiilleri itibariyle ilk 100 Havayolu igerisinde yer alan ve geleneksel havacilik
sistemini kullanan Cathay Pacific, Singapore Airlines ve Emirates; koltuk araligi, koltuk genis-
ligi, laptop gii¢ secenegi, eglence imkanlari, maksimum bagaj, ek bagaj iicreti ve sunulan ikram-
lar itibariyle AHP Analizi dahilinde incelenecektir. Bunun sonucunda 3 6rneklem arasindan en
iyisi bulunacak ve konfor ve hizmet standartlarinin hesaplanmasi ile ilgili bir degerlendirme
sunulacaktir.

Havayollarinin yolculara sundugu imkanlar kendi biinyelerinde dahi ayn1 seyahat siif-
larinda farkli ucaklarda farklilik gosterebilmektedir. Bu durum farkli filolara hatta farkli sayilar-
da seyahat siiflarina sahip havayollariin karsilastiritlmasini oldukg¢a zorlastirmaktadir. Bu ¢a-
lismanin 6nemi belirlenmis olan havayollarma iligskin bir takim parametrelerin standartlagtirila-
rak bu havayollarinin birbirleriyle kiyaslanmasina imkan saglamasidir.

Tez galismasinin ve veri analizinin gerceklestirilmesi sirasinda bir takim varsayimlar
dahilinde hareket edilecektir. Bu var sayimlar su sekilde siralanabilir: Analiz sirasinda dikkate
alman kriterler havayollarmin konfora yonelik degerlendirilmesi bakimindan yeterlidir. Analizin
yapilmast miimkiin kilmak amacriyla verilerde gergeklestirilen sadelestirme ve standartlagtirma-
lar analiz sonuglarinda haksiz bir yonlendirmeye neden olmamaktadir.

2.LITERATUR TARAMASI

Bu ¢aligmada kullanacagimiz Analitik Hiyerarsi Prosesi’nin kullanildig1 arastirmalart
incelersek; Chang ve Yeh (2002) Tayvan’daki yerli havayollarimin servis kaliteleri iizerine ger-
¢eklestirdikleri anket tabanli ¢calismada bulanik ¢oklu kriterli analiz yontemini kullanmislardir.
Yaklasimin etkinligini gostermek amaciyla ampirik bir ¢alismaya da bagvurulmustur. Chen ve
Chang (2005) Tayvandaki havayolarinin servis kalitesi iizerine gergeklestirdikleri ¢aligmalarin-
da oncelikle yolcularin beklentileri ve aldiklar1 hizmet arasindaki farka odaklanilmigtir. Ayrica
Oonem-performans analizleri ile servis niteligi degerlendirmesi yapilarak gelistirilmesi gereken
alanlarin belirlenmesi hedeflenmistir. Calisma sonucunda yolcularin beklentileri ile aldiklar
hizmet arasindaki farkin var oldugu sonucuna ulagilmis ve yolcularin havayolu personelinin
duyarliligina ve giivenilirligine 6nem verdigi sonucuna ulagilmistir. Gursoy vd. (2005) 10 biiyiik
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Amerika Birlesik Devletleri havayolunun servis kalitesi agisindan karsilastirilmasi iizerine bir
calisma yiiriitmiistiir. Servis kalitesi unsurlar1 olarak zamanlilik performansi, istem dis1 binisin
engellenmesi, kotli bagaj idaresi ve 12 adet miisteri sikayet unsuru belirlenmistir. Caligma sonu-
cunda benzer kalite unsurlarina sahip hava yollar1 3 farkli grup olusturmustur ayrica bu gruplar-
dan higbirine dahil olmayan 4 havayolu firmasi da bulunmaktadir.

Pakdil ve Aydin (2007) havayolu servis kalitesi iizerine yaptiklar1 ¢alismalarinda agir-
liklandirilmis SERVQUAL yontemini kullanmislardir. Calisma sonuglarina gore duyarlilik en
onemli faktor olarak one c¢ikmistir. Buna karsilik en az 6nemli faktdr miisait olmadir. Ayrica
yolcularin skorlar egitim seviyeleri, ugus sikligi ve ugus amaglarina gore belirgin bir sekilde
farklilik gostermistir. Okumus ve Asil (2007) calismalarinda havayolu hizmet kalitesi ve yolcu-
larin memnuniyet diizeyleri iizerine yaptiklari ¢alismalarinda bir havayolu firmasinin dis hatlar
ucuslarindan 511 yolcu ile goriisme yapmislardir. Calisma sonucunda hizmet kalitesine iliskin
unsurlardan yolcu memnuniyeti agisindan en énemli olanin aninda hizmet faktorii oldugu belir-
lenmistir. Bu faktorii takiben sirasiyla giivenilir ve dogru hizmet, giiven ve telkin etme ve miis-
teriyi tanima-anlama faktorleri de etkili unsurlar arasinda yer almaktadir. Oniit vd. (2007) Tiir-
kiye’deki yurtici hatlardaki havayolu firmalarindaki hizmet kalitelerinin karsilastirmasi iizerine
yaptiklari ¢aligmalarinda analitik hiyerarsi prosesi yontemini kullanmiglardir. Caligma sonucun-
da kabin temizligi ve konforu, kalkis inis ekran1 giincelligi, yiyecek icecek kalitesi ve personelin
dis gOriinimi unsurlarini igeren somutluluk faktdriiniin hizmet kalitesi agisindan en Snemli
faktor oldugu belirlenmistir.

Chou vd. (2011) havayolu hizmet kalitesi iizerine yaptiklar1 caligmalarinda agirliklandi-
rilmis SERVQUAL yontemini kullanmiglardir. Tayvan’daki havayollar iizerine yapilan ¢alig-
mada en O6nemli Olciitler giivenilirlik ve glivence olmustur. Bunu sirastyla duyarlilik, empati,
maddiyat ve ucus glizergah1 takip etmistir. Sentiirk (2011) havayollarinin hizmet kalitesinin
Analitik Hiyerarsi Siireci ile belirlenmesi iizerine gerceklestirdigi calismasinda ii¢ yerli havayo-
lunu degerlendirmeye almistir. Calisma kapsaminda havayolu hizmet kalitesinin belirlenmesin-
de en 6nemli kriter “giivenilirlik” olarak belirlenmistir. Genel hizmet kalitesi agisindan en yiik-
sek performansi Tiirk Havayollar1 géstermistir.

Giirel (2012) Havayolu sirketlerinin finansal performansinin degerlendirmesi iizerine
gerceklestirdigi ¢alismasinda Tiirkiye’de Pazar pay1 en biiyiik olan ii¢ havayolu sirketini deger-
lendirmis ve yontem olarak bulanik analitik hiyerarsi prosesini kullanmigtir. Calisma sonucunda
Tiirk Havayollar1 finansal performans agisindan en iyi firma olarak belirlenmistir. Jiang (2013)
diisiik ticretli uzun mesafeli ucuslarda servis kalitesini ele aldig1 ¢aligmasinda Jetstar Airways ve
AirAsia X havayolu firmalarin1 degerlendirmeye almigtir. Calismaya gore Jetstar ve AirAsia X
arasinda se¢im yaparken ugus iicretlerinin 6nemli bir faktér olmadigr goriilmiistiir. Yolcularin
diisiik iicretli uzun mesafeli uguslarda en ¢cok 6nem verdiklerini faktoriin glivence oldugu ortaya
konmustur. Ayrica avustralya’li yolcular Jetstar’1 tercih ederken Asyali yolcularin tercihi AirA-
sia X olmustur. Suki (2014), Malezya’da havayolu hizmet kalitesi ve yolcu memnuniyeti iizeri-
ne yaptig1 ¢alismasi yolcu memnuniyetinin sozlii 6nerilerden etkilendigini gostermistir. Ayrica
yolcu memnuniyetinin empatiden biiyiik oranda etkili oldugunu ortaya koymustur. Chow (2014)
Cin’deki havayolu endiistrisi ve miisteri memnuniyeti lizerine yaptig1 ¢calismasinda kirik bagaj
iizerine olan sikayetlerin azalan bir oranda arttigini ve 6zel havayolu firmalarinin belirgin bir
bicimde daha fazla miisteri sikayeti aldigin1 ortaya koymustur. En fazla sikayet ise yilin tiglincii
ceyreginde alimmaktadir.
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Sivil Havacilik Sektoriinde yolcular i¢in ugus sinifi kavraminin altinda yer alan konfora
yonelik hizmetlerden koltuk araligi, koltuk genisligi, laptop giic secenegi, eglence imkanlari,
maksimum bagaj, ek bagaj licreti ve ikram kavramlarini incelersek;

3.KONFORA YONELIK HIiZMETLER
Ucus Siifi

Ugus sinift konaklamanin kalitesini ifade eder. Farkli seyahat siniflarinda kalite unsuru
farkli koltuk, kabin, hizmet kosullar1 olabilir. Farkli ucus siniflarinda havayollar1 yolculara ter-
minalde ve ugus sirasinda farkli imkanlar sunabilirken ayni zamanda ugus sirasinda birtakim
kisitlamalar ve bilet iptallerinde farkli yaptirnmlar uygulayabilir (Proussaloglou ve Koppelman,
1999).

Konfora Yonelik Hizmetler

Calisma kapsaminda konfora yonelik hizmetler analiz sirasinda kullanilmak iizere belirlen-
mis belli bagh kriterlerdir. Bu kriterler ugus siniflar1 arasinda farklilik gosteren ve yolcunun
ucus tecriibesini dogrudan ya da dolayli olarak etkileyen bir takim faktorlerdir. Calismada dik-
kate alinan konfora yonelik hizmetler su sekildedir:

e Koltuk aralig:
e Koltuk genisligi
e Laptop gii¢ secenegi
e Eglence imkanlar
e Maksimum bagaj
e Ek bagaj Ucreti
e ikramlar
Koltuk Arahg:

Bir koltugun herhangi bir noktasi ile bir 6ndeki ya da bir arkada yer alan koltugun ayni
noktasi arasindaki mesafenin inch cinsinden degerdir (Hinninghofen ve Enck 2006).

Koltuk Genisligi

Koltugun en sag1 ve en solu arasindaki mesafenin inch cinsinden degeridir (Hinningho-
fen ve Enck, 2006).

Laptop Giic Secenegi

Bazi havayollar her koltukta laptoplara yonelik sarj noktalar1 bulundurmaktadir. Bu pa-
rametre s0z konusu havayolunda bu imkanin olup olmadigimin bir gostergesi olarak kullanila-
caktir.

Eglence imkanlar

Son yillarda meydana gelen hava yolu tagimaciligindaki rekabet artigi nedeniyle hava-
yolu firmalarinin ciddi yatirimlarda bulundugu alanlardan biri ugus sirasinda sunulan eglence
imkanlaridir. Bu sebeplerle bir ¢ok havayolu her bir koltukta ayr1 ayr1 bulunan ses ve goriintii
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sistemlerine yonelmeye baglamistir (Alamdari, 1999). Bu parametre analiz dahilinde kisi basina
diisen ses ve goriintii sistemi sayisi esas alinarak kullanilacaktir.

Maksimum Bagaj

Havayolu firmalarinin sirket politikalar1 geregi yolcularin ugaga getirebilecekleri bagaj
icin belirlenmis maksimum agirlig1 ifade eder (Wong vd. 2009).

Ek Bagaj Ucreti

Havayolu firmalarinin maksimum bagaj agirliklarindan daha fazla bagaj tasimak isteyen
yolculardan talep ettikleri kilogram bagina iicreti ifade eder.

ikramlar

Havayolu firmalar sirket politikalarina bagli olarak uluslararasi ucuslarda iicretsiz yiye-
cek ve igecek ikramlarinda bulunabilirler. Bazi havayollari ise seyahat siiresince yolculara yeme
ve igme imkani sunarken bu hizmetler i¢in ayrica iicret talep eder. Bu parametre havayollarinin
ikramlarinin ¢esitliligi ve ticretli olup olmamasina gore degerlendirmek amaciyla kullanilacak-
tir.

4.VERI VE YONTEM
Veri

Arastirmanin evrenini uluslararasi hava tagimaciligi faaliyetlerinde bulunan ve World
Airline Awards tarafindan hazirlanmis olan ilk 100 igerisinde yer alan havayollar1 olusturmak-
tadir. Arastirmanin 6rneklemi ise s6z konusu 100 havayolu igerisinden 2014 yilina iliskin yillik
raporlari, filo bilgileri ve ugus ici servisleri gibi bilgilerine ulasilabilen ve iilkelerinde borsa
faaliyeti gosteren 3 havayoludur.

Secilen havayolu firmalari su sekildedir:
e (Cathay Pacific
e Singapore Air
e FEmirates

Bu ii¢ havayolunun degerlendirilmesinde ekonomi sinifinda ve uluslararasi uguslarda sunu-
lan hizmet ve konfor parametreleri dikkate alinmistir. S6z konusu parametreler; koltuk araligi,
koltuk genisligi, eglence imkanlari, ucakta laptop giic seceneginin varligi, bagaj imkanlar1 ve
ekstra bagaj iicretleri ve kabinde sunulan yiyecek ve igecek ikramlaridir.,

Analizin ilk agamas1 olarak biitiin hizmet ve konfor parametrelerinin esit 6ncelige sahip ol-
dugu kabulii yapilmigtir. Boylece her bir parametrenin analiz sonucunda bir havayolunun tercih
edilmesine olan etkileri esit olacaktir.

Calisma yontemi olarak Analitik Hiyerarsi Prosesi (AHP) esas alinmistir. Analize hazirlik
amaciyla oncelikle her bir parametreye iliskin daginik halde bulunan veriler analizin gercekles-
tirilmesine olanak saglayacak ve biitlinii temsil edebilecek sekilde islenecektir. Bu kapsamda
hatali sapmalara neden olabilecek veriler elenecek ve havayollariin adil degerlendirilebilmesi
i¢in her havayoluna iligkin veriler kendi i¢inde standartlastirilmistir.
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Yontem

Bu calismada ii¢ havayolu firmasi ile 6rnek bir AHP analizi gerceklestirilmistir. AHP
bir karar verme teknigidir ve ¢ok kriterli karar verme yontemidir. AHP karara baglanan, yani
diistinme siireci sonucunda elde edilen yargilar veya ¢oziimler ile se¢im yapmay1 kapsamakta-
dir. Karar taniminda yer alan yargilarin ve ¢ozlimlerin, karar verme taniminda bir siire¢ iginde
ele alindig1 goriilmektedir. Karar vermede kullanilan yontemler, kriter ve amag 6gelerine bagh
olarak, tek amacl ve cok amagh karar verme yontemleri ile tek kriterli ve cok kriterli karar
verme yontemleri olarak ikiye ayrilmaktadir (Oztoprak, 2014). AHP yaklasimi L. Thomas Saaty
tarafindan ortaya konmustur ve ¢ok segenek ve ¢ok kriter iceren durumlarda bu secenek ve kri-
terlere goreceli Oncelik degerleri atayarak karar vermeyi saglayan bir dizi islemdir. Dogru ceva-
b1 bulmay1 degil karar verecek olan kisiye en uygun segenegi belirlemeyi saglar (Saaty, 1990).
Veriler havayolu firmalarinin internet sayfalar ve yillik raporlarindan derlenmistir.

Tutarlilik oraniin hesaplanmasi su formiil ile gerceklestirilir;

A—mn
Ti=——
n—1
Ti: tutarlilik indeksi
n: Secenek Sayist
A: maksimum Eigen value 430
Buradan elde edilen tutarlilik indeksi daha sonra Rastgelelik indeksine bdliinecektir.
Ti
TO = e
Ri

S6z konusu matrisin tutarli olmasi i¢in gerek ve yeter kosul A degerinin n sayisina esit
olmasidir. Matrisin tutarsizligr arttikca A biiylir. Tutarsizlik oraninin %10 smirm1 agmamasi
beklenir.

S.BULGULAR

Analizin ilk asamasi1 olarak her bir havayolu firmasinin her bir parametre i¢in verileri
elde edilmistir. Elde edilmis olan bu veriler 1-9 arasinda agirliklandirilmig ve her bir parametre
icin havayolu dncelikleri belirlenmistir. Belirlenen 6ncelikler asagidaki tablolarda sunulmustur.

Koltuk Arahg:

Her bir havayolu ekonomi smifinda pek ¢ok ugus gerceklestirdigi ve her bir ugak farkli
oldugu icin koltuk araliklar1 ucaklar arasinda ufak farkliliklar gostermektedir. Bu nedenle bu
koltuk aralig1 degerlerinin ortalamasi alinarak en yakin standart koltuk genisligine yuvarlanms-
tir. Belirlenen degerler tablo 1’de verilmistir.
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Tablo 1. Koltuk Araliklar:

Koltuk
H 1
avayotu Arah@
Cathay Pacific 32
Singapore Airlines 32
Emirates 33

S6z konusu koltuk araliklarina gore havayollar: ikili olarak karsilagtirilmis ve baskin
olana 1-9 arasi puan verilmis ve bunun sonucunda 3x3 boyutlarinda bir matris elde edilmistir.
(tablo 2)

Tablo 2. Koltuk arahg matrisi

Havayolu Cath.ay Pa- Smgztpore Emirates
cific Air
Cathay Pacific 1 1 1/3
Singapore Airlines 1 1/3
Emirates 1

Cathay Pacific ve Singapore Air ayn koltuk araligina sahip olduklar1 igin esit kabul
edilmis ve 1 puan almiglardir. Emirates 1 inch daha fazla koltuk araligina sahip oldugu igin iig
puan almig ve Cathay Pacific’e karsilik Emirates olan Haneye 1/3 yapilmistir. Ayni puanlama
Singapore air ve Emirates karsilagtirmasi i¢in de gegerli olmustur. Daha sonra elde edilmis olan
matrisin alt {icgeni ise matrisin kdsegenine gore simetriginde olan degerin -1 iissii alinarak dol-
durulmustur.

Koltuk araligina iligkin matrisin alt iicgeni dolduruldugunda tablo 3’deki sekli alir.

Tablo 3. Tamamlanmis matris

Cathay Singapore .
Pacific Air Emirates
Cathay Pacific 1 1 1/3
Singapore Airlines 1 1 1/3
Emirates 3 3 1
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Koltuk Genisligi

Koltuk genislikleri koltuk araliklarina goére daha c¢ok ¢esitlilik gosterdigi i¢in alinan or-
talamalar en yakin tek ondalik basamaga yuvarlanmis ve degerlendirmede bu sayilar kullanil-
mistir. Her bir havayoluna iligkin koltuk genigligi ortalamalari tablo 4’dedir.

Tablo 4. Koltuk Genislikleri

Havayolu Koltuk Genisligi
Cathay Pacific 18,0
Singapore Airlines 18,5
Emirates 17,5

Bu degerler dikkate alinarak puanlama yapildiginda ve matrisin alt iiggeni de doldurul-
dugunda tablo 5 elde edilir.

Tablo 5. Koltuk Genisligi matrisi

Cathay Pacific Singapore Air Emirates
Cathay Pacific 1 173 3
Singapore Airlines 3 1 5
Emirates 1/3 1/5 1

Eglence Secenekleri

Eglence Segenekleri secilmis olan 3 havayolu icin de biiyiik farklilik géstermediginden
hepsi esit kabul edilecek ve tamamen birlerden olusan bir matris elde edilecektir.
Laptop Giic Secenegi

Cathay Pacific biitiin ug¢aklarinda laptop gii¢ segenegi sunarken Singapore Air ve Emira-
tes economy sinifindaki ucgaklarinin sadece %35 civarindaki bir kesiminde bu secenegi sunar.
Bu durumda Emirates ve Singapore Air esit kabul edilirken Cathay Pacific daha yiiksek bir
puan alir. Buna iligskin matris;

Tablo 6. Laptop Gii¢ Secenegi

Cathay Paci- Slnga.pore Emirates
fic Air
Cathay Pacific 1 7 7
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Singapore Airlines

177

Emirates

177

Bagaj Secenekleri ve Ekstra Bagaj Ucretleri

hiptir.

Tablo 7. Bagaj Secenekleri ve Ekstra Bagaj Ucretleri

Havayolu Bagaj Simin1 (kg)
Cathay Pacific 20
Singapore Airlines 30
30

Emirates

Tablo 8. Bagaj sinir1 matrisi

Buna gore puanlama yapilip ilgili matris olusturulursa Tablo 8 elde edilir.

C ) :
athay Paci Slnga.pore Emirates
fic Air
Cathay Pacific 1 1/3 1/3
Singapore Airlines 3 1 1
Emirates 3 1 1

Singapore Air ve Emirates 30 kg bagaj sinirma sahipken Cathay Pacific 20 kg sinira sa-

rates ise oldukga diisiik bir iicrete sahiptir. Bu nedenle daha yiiksek agirlik alir.

Tablo 9. Bagaj iicretleri

Bagaj ticretlerinde Cathay Pacific ve Singapore birbirine yakin {icretlere sahipken Emi-

Emirates

Havayolu Bagaj iicreti ($/kg)
Cathay Pacific 60
Singapore Airlines 70
25
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Bu degerlere gore olusturulan matris Tablo 10°daki gibidir.

Tablo 10. Bagaj Ucretleri Matrisi

Cathay Paci- Slnga.pore Emirates
fic Air
Cathay Pacific 1 3 1/7
Singapore Airlines 1/3 1 1/9
Emirates 7 9 1

Yiyecek ikramlar

Ele alinan ti¢ havayolunda da uluslararasi uguslarda iicretsiz yemek ve yemege eslik
olarak icecek secenekleri bulunmaktadir. Ancak Cathay Pacific havayolunda sinirli bir yiyecek
ve igecek imkan1 varken Singapore Air yolculuk sirasinda atistirmalik da sunmaktadir. Emirates
ise bu iki havayolundan ¢ok daha kapsamli bir sekilde aperatif, ana yemek, salata, tatli ve icecek
gibi secenekler de sunmaktadir. Bu bilgiler dikkate alinarak puanlama yapilir ve matris olustu-
rulursa;

Tablo 11. Yiyecek Ikramlar1 Matrisi

C ) :
athay Paci Slnga.pore Emirates
fic Air
Cathay Pacific 1 1/3 1/9
Singapore Airlines 3 1 1/5
Emirates 9 5 1

Caligmanin bu asamasinda ise puanlandirma ile elde edilen matrisler ¢oziilerek 6z de-
gerleri hesaplanmistir.

Koltuk Arahg

Puanlandirma ile elde edilmis olan matris elle ¢6ziilebilecek kadar basitse elle ¢oziilerek
eigen value (6z deger) ve eigen vektorii (6z yoney) hesaplanir. Daha kompleks matrisler igin
yardime1 programlara ihtiya¢ duyulabilir.

0.20
0.20

0.60

Bu matris ¢oziildiigiinde Eigen Value 3.00 degerini alir. Eigen vektorii ise ;

seklini alir. Bu da koltuk aralig1 bakimdan Cathay Pacific, Singapore Air ve Emirates’in sirasiy-
la %20, %20 ve %60 oncelik aldigini ortaya koyar. Daha 6nce elde edilen Eigen value ile tutar-
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lilik oran1 hesaplamasi gerceklestirilir. Bu puanlamanin ve analizin sonucunun ne kadar tutarh
oldugunu belirler. Buradan elde edilen tutarlilik indeksi daha sonra Rastgelelik indeksine bolii-
necektir. Rasgelelik indeksi 1-14 arasi secenek sayilari icin su sekildedir.

Tablo 12. Rastgelelik indeksi

n (1{2|3 4 |5 6 7 8 9 10 |11 (12 |13 |14
Ri|0/0(0,58(091,12|1,24]1,32|1,41|1,45|1,49|1,51|1,48|1,56|1,57

Koltuk aralig1 i¢in elde ettigimiz eigenvalue segenek sayisina esit oldugu i¢in matris tu-
tarhidir.

Koltuk Genisligi

0.26
0.63

0.11

Matris tutarhidir ve eigen vektordi;

seklindedir. Buna gore koltuk genisligi bakimindan Cathay Pacific, Singapore Air ve Emirates
strastyla %26, %63 ve %11 oncelik alir. Koltuk genisligi bakimindan en uygun havayolu Singa-
pore Air olur.

Eglence Secenekleri

Eglence secenekleri biitiin havayollari igin ayn1 oldugunda birlerden olusan matris tutar-
lidir ve eigen vektorii su sekilde ¢ikar;

0.33
0.33
0.33

Bu durumda eglence segenekleri bakimindan {i¢ havayolu da ayni agirliga sahiptir.
Laptop Giic Secenegi

Matris tutarhidir ve eigen Vektorii agagidaki gibidir.

0.78
0.11
0.11

Bu durumda laptop gii¢ imkan1 bakimindan Cathay Pacific %78 dncelikle en uygun se-
¢enektir.

Bagaj Secenekleri ve Ekstra Bagaj Ucretleri

Izin verilen bagaj sinirlar1 ve ekstra bagaj iicretleri igin olusturulan matrislerin her ikisi
de tutarhdir.
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Bagaj smurt igin elde edilen vektor;

0.14
0.43
0.43

seklindedir ve havayolu tarafindan izin verilen maksimum bagaj agirlig1 agisindan Singapore
Air ve Emirates ayn1 agirliga sahiptir.

0.15
0.07

0.75

Ekstra bagaj ticretine iliskin matrisin eigen vektorii ise su sekildedir;

Bu vektore gore Emirates %78’lik bir agirlikla bagaj ticretleri bakimindan iic havayolu
igerisinde en uygun olanidir.

Yiyecek ikramlar

0.07
0.15

0.75

Yiyecek ikramlarina iliskin matris tutarlidir ve eigen vektorii agasidaki gibidir.

Bu vektor dikkate alindiginda Emirates yiyecek ve icecek ikramlari bakimindan diger
iki havayoluna gore daha baskin bir secenek olarak 6ne ¢ikar.

Her bir parametre i¢in havayollar1 karsilastirilip agirliklar elde edildikten sonraki agama
bu verilerin tek bir ¢at1 altinda birlestirilmesi ve biitiin bu parametreler goz oniine alindiginda en
uygun havayolunun hangisi olduguna karar vermektir.

Her bir havayolu i¢in, her bir parametreden aldig1 agirlik ile ilgili paremetrenin kendi
agirligiyla garpilir ve biitiin degerler toplanir. Analizin basinda yapilan her bir parametrenin esit
etkiye sahip oldugu kabuliine gore 7 parametrenin her biri 0.1429 oraninda bir agirliga sahiptir.
Bu durumda Cathay Pacific i¢in nihai agirlik su sekilde hesaplanir;

(0.20 X 0.1429) + (0.26 X 0.1429) + (0.33 X 0.1429) + (0.78 X 0.1429)
4 (0.14 X 0.1429) + (0.15 X 0.1429) + (0.07 X 0.1429)

Biitiin agirliklar esit oldugu icin her bir paremetreye iliskin agirliklar toplanip parametre
sayisina boliinerek de ayni sonuca ulasilabilir.

Bu islem sonucunda her bir havayolunun son agirliklandirmasi tablo 12°deki gibi elde
edilir.

Tablo 13. Analiz sonucu

Cathay Pacific 27,62%
Singapore Airlines 27,90%
Emirates 44,48%
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Bu sonuglara gore biitlin parametreler esit agirlikla goz 6niine alindiginda en uygun se-
cenek Emirates olarak goriilmektedir. Cathay Pacific ve Singapore Air ise yaklagik ayni agirligi
almustir.

5.SONUC

Cok degiskenli parametreleri kiyaslarken, karar verme amach kullanilan Analitik Hiye-
rarsi Prosesi ile analizi yapilan bu ¢alismada 2015 yilinin en iyi 100 havayolunun belirlendigi
Airline Awards 6diilleri kapsaminda secilen ve iilkelerinde bayrak tasiyici olarak faaliyet goste-
ren 3 havayolu, konfora yénelik hizmetler baz alinarak incelenmistir. Orneklem olarak segilen 3
havayolu, havayolunun mevcut konumunu belirleyen; ucak sayisi, gidilen giizergahlar, yolcu
basina kilometre ve yolcu basina gelir kavramlari altinda incelenmis olup, bu inceleme sonu-
cunda 100 Havayolu igerisinde birbirine en yakin oranlarda bulunduklar1 i¢in analize dahil
edilmistir. ilk analizde matrisleri belirlenen 3 havayolu, ikinci analizde &z degerleri formiile
edilerek hesaplanmig ve bu 2 agamali analizin sonucunda, Emirates Havayollar1 koltuk araligi,
koltuk genisligi, eglence secenekleri, laptop gilic secenegi, bagaj secenekleri ve ekstra bagaj
ticretleri ve yiyecek ikramlar1 parametrelerinin AHP analizi kullanilarak ortalamasi alindiginda
konfor ve hizmet standartlar1 bakimindan en basarili havayolu oldugu sonucuna varilmaistir.
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