Yolcularin Diisiik Maliyetli Havayollar1 Uzerine
Hizmet Kalitesi Algisi1: Tripadvisor’dan Toplanan
Yorumlarin Analizi

Resul Bas

Lisansiistii Egitim, Ogretim ve Arastirma Enstitiisiine Turizm
Isletmeciligi Yiksek Lisans Tezi olarak sunulmustur.

Dogu Akdeniz Universitesi
Ocak 2020
Gazimagusa, Kuzey Kibris



Lisansiistii Egitim, Ogretim ve Arastirma Enstitiisii onay1

Prof. Dr. Ali Hakan Ulusoy
L.E.O.A. Enstitiisii Miidiiri

Bu tezin Turizm Isletmeciligi Yiksek Lisans derecesinin gerekleri dogrultusunda
hazirlandigini onaylarim.

Prof. Dr. Hasan Kili¢
Turizm Fakiiltesi Dekam

Bu tezi okuyup degerlendirdigimizi, tezin nitelik bakimmdan Turizm Isletmeciligi
Yuksek Lisans derecesinin gerekleri dogrultusunda hazirlandigini onaylariz.

Prof. Dr. Hiseyin Arash Prof. Dr. Hasan Kili¢
Es-Tez Danigsmani Tez Danismani

Degerlendirme Komitesi

1. Prof. Dr. Hasan Kili¢

2. Dog. Dr. Ali Oztiiren

3. Yrd. Dog. Dr. Ozlem Altun




0z

Bu ¢aligsma, havayolu yolculari tarafindan yapilan incelemelerde paylasilan ana
temalar1 belirlemeyi amaclamaktadir. Buna ek olarak, temalarin bulunmasinin
ardindan, hangi temanin para karsilig1 agisindan yiiksek ve diisiik degerle baglantili
oldugunu belirlemeyi amaglamaktadir. Arastirmada, Amerikan seyahat web sitesi olan
TripAdvisor’daki yolcular tarafindan paylasilan ti¢ havayolu sirketinin toplamda 600
yorum incelenerek igerik analizi (nitel) kullanilmistir. Bu g¢alismada, Norwegian
Airlines, EasyJet ve AirAsia havayollari ile ilgili incelemeler analiz i¢in toplanmustir.

Calisma icin toplanan incelemeler, Leximancer 4.5 yazilim1 kullanilarak analiz
edilmistir. Sonuglar, havayolu yolcularinin deneyimlerinin tanimlarinda yedi tema
izerine yogunlastigini géstermistir. Bunlar “zaman", "ugus", "personel”, "koltuklar,"
bagaj "," havaalani "ve" eglence "olarak on plana ¢ikmistir. Bu temalardan diisiik para
degerine es deger olan temalar “havaalan1 "," eglence '"ve" ‘“bagaj” olarak
bulunmustur. Buna karsin, zaman, ugus, koltuk ve personel yiiksek para degerine es
deger oldugu goriilmiistiir. Sonuglar, havayolu hizmeti alan yolcularinin sosyal medya
bilgilerine dayanarak tecriibe ettikleri deneyimler hakkinda faydal bilgiler sunmakla

birlikte, paralarinin karsiligi olarak hangi temanin diisiik ve yiiksek degerlerle 1ilgili

oldugunu belirlemektedir.

Anahtar Kelimeler: Hizmet Kalitesi, Igerik Analizi, Havayollari, Para Degeri,

TripAdvisor



ABSTRACT

This research targets to pinpoint the main themes shared in online reviews by
airline passengers, and which of these themes were linked with higher and lower value
for money ratings. From the methodological point of view, content analyses used to
gauge 600 online reviews of three airline companies which are Norwegian Airlines,
EasyJet and AirAsia respectively. Data gotten from TripAdvisor online reviews will
be analysed by using Leximancer 4.5 software. Findings of this research demonstrated
seven themes in descriptions of airline travel experiences. These are “time”, “flight”,
“staff”, “seats”, “baggage”, “airport” and “entertainment”. Low value for money
ratings are linked with the “airport”, “baggage” and “entertainment” themes. In spite
of this, high value for money ratings are linked with the “time”, “flight”, “staff”,
“seats” themes. The results shed lights into airline travellers’ overall experiences based
on social media information and facilitate the identification of the main themes linked

with different value for money ratings.

Keywords: Service Quality, Content Analysis, Airline Industry, Value for Money,

TripAdvisor
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Bolum 1

GIRIS

Havayolu endiistrisindeki yogun rekabet nedeniyle, havayolu sirketleri kendi
yolcularinin hizmet kalitesi algis1 ve memnuniyetine odaklanmasi1 gerekmektedir
(Siering, Deokar, ve Janze, 2018). Ozellikle yolcu geri bildirimleri, kurumlarin hizmet
kalitesinin 6l¢timiinde son derece 6nemli rol oynamaktadir (LI, Yu, Pei, Zhao ve Tian
(2017). ABD merkezli Southwest Airlines, 2018 yilinda 22 milyar ABD dolar1 gelir
elde etmistir. Bir sonraki en bliylik sirket, tahmini 9,3 milyar ABD dolar1 geliri olan
Irlanda havayolu sirketi Ryanair'di. Gelir bakimindan, bu iki havayolunu takip eden
hayavollart 7.9 milyar ABD dolari ile Easyjet ve 7.7 milyar geliriyle Bluejet olmugtur
(Flight Airline Business, 2019).

Uluslararasi hava tagimacilig1 birligine gore (IATA) (2019), havayolu yolcu
sayist 2015'ten bu yana her yil yaklasik % 7 oraninda artis gostermektedir. Ancak,
havayolu yolcu basina net kar1 2015 i¢in 10 dolar, 2016 ve 2017 igin 9 dolar ve 2018
i¢in sadece 7,4 dolar olarak tahmin edilmistir. Bunun nedeni yogun rekabet havayolu
endistrisindeki sirketleri etkileyen ana giderler isgilik, yakit ve diger bakim
maliyetleridir.  Havayolu endustrisi ise buna karsin rekabet¢i yapisini devam
ettirmekte ve bircok kisi ucakla seyahat etmektedir. Bu gelismelerin yanisira, internet
ortami1 ayrica daha fazla fiyat seffaflifi yaratmis, bu da havayollariin fiyat
politikasina yansimistir (Beers, 2019). Alanyazina bakildigi zaman birgok calisma

havayolundaki hizmet kalitesini 6lgmek i¢in anket yontemlerini kullanmislardir.



Seyahat eden bireylerin nereyi ziyaret edecekleri, nerede kalacaklari, gdrmek
istedikleri yerler ve seyahat ederken ne yiyebilecekleri hakkinda bilgi alabilecekleri
cesitli iletisim kanallar1 bulunmaktadir. Buna ek olarak, seyahat edenlerin yiizde
yetmis besi internette mevcut olan seyahat bilgilerini dikkate almaktadir (Gretzel ve
Yoo, 2008).

Bugiinlerde, internete kolay erisim, daha fazla insanin ¢evrimi¢i yorum
yazmasint saglamaktadir. Buna ek olarak, kisisel elektronik cihazlar ¢evrimigi
yorumlarin artmasina neden olmaktadir. Geleneksel agizdan agiza Onerme ile
karsilastirildiginda, c¢evrimic¢i yorumlar oneri baglaminda daha giiglii bir dagilim
etkisine sahiptir (Hart ve Blackshaw, 2006). Ayrica, tiiketiciler en degerli geri
bildirimlerin sosyal medyadaki gercek miisterilerden geldigini ve bu nedenle,
cevrimi¢i yorumlarin ticari web sitelerindeki bilgilerden daha yararli ve giivenilir
oldugunu 6ne siirmiislerdir (Ye, Law ve Gu 2009).

Bazi ¢alismalar, insanlarin ¢evrimi¢i yorumlara giderek daha fazla giivendigini
ve kisisel bloglardaki ve sitelerdeki yorumlarin olumlu veya olumsuz yonlerine
bakarak karar verdiklerinin altim1 ¢izmistir (Gretzel, 2010). Ayrica, kisilerin hizmet
kalitesinde hayal kirikligina ugradiklarinda g¢evrimi¢i yorum yapma olasiliklarida
oldukca yukselmektedir (Buzinde ve ark., 2010). Olumsuz elestirilerin olumlu
elestirilerden daha fazla etkili oldugu ve tiiketicilerin tercihlerini dogrudan etkiledigi
oOne siirtilmistiir (Smyth ve ark. 2010).

Ban ve Kim (2019) ¢evrimi¢i yorumlarin, havayollarinin hizmet iyilestirme
stratejileri ve cesitli miisteri tabanlarin1 anlamalarinda ¢ok faydali olacagin ileri

strmiistiir.



1.1 Cahsmanin Konusu

Bu ¢alisma, tripadvisor'daki diisiik maliyetli havayollarini tercih eden yolcular
tarafindan paylasilan yorumlarin ana temalarini bulup, bu temalardan hangilerinin para
degeri agisindan daha yiiksek ve daha diigiik degerlerle baglantili oldugunu belirtmeyi

amaclamaktadir.
1.2 Cahsmanin Onemi

Sivil hava tagimacilig1 diinyada 6nemini giinden giine hissettirmektedir. Diisiik
maliyetli havayollarina bakildig1 zaman pazardaki agresif fiyat ve rekabet stratejileri
ile pazardaki konumlarmi saglamlastirmaktadirlar. Diigiik maliyetli havayollar
genelde kabin tasarimlarinin tam servis sunan havayollaria kiyasla farkli olmasi ve
kabin i¢i hizmetlerin daha ¢ok ticretli olmasi sebebiyle farklidir.

Her ne kadar hizmet kalitesi literatiirde genis capta incelenmis olsa da, hangi
hizmet 6zelliklerinin hizmet kalitesini belirledigi konusunda belirsizlikler mevcuttur.
Yolcu memnuniyetine yol acan temel hizmet 6zelliklerinin neler oldugunu anlamak
cok buyuk 6nem arz etmektedir. Metodolojik agidan, hizmet kalitesi ile baglantili
olarak galismalarin ¢ogu, havayolu endiistrisinde hizmet kalitesini 6lgmek igin biytk
Olclide anket yontemleri kullanmislardir. Bununla birlikte, son birka¢ ¢alisma,
kullanic1 tarafindan olusturulan icerigin internette analiz edilmesinin avantajlarini
vurgulamastir.

Bu caligma daha 6nce yapilan genel kalite calismalarindan farkli olarak, diisiik
maliyetli havayolu isletmeleriyle 1ilgili olarak yolcular tarafindan paylasilan
yorumlarin toplanip hizmet kalitesi ile ilgili olan ana temalar1 gézler oniine serecektir.
Calismay1 dahada orjinal kilan bir diger etken ise hizmet Kalitesi ile ilgili olan ana
temalar1 bulduktan sonra, bu temalarin deger acisindan hangisinin yiiksek ve hangi

temanin daha diisiik degerlerle baglantili oldugunu belirtmeyi amaglamaktadir. Her ne



kadar hizmet kalitesi literatiirde genis capta incelenmis olsa da, hangi hizmet
Ozelliklerinin hizmet kalitesini belirledigi konusunda belirsizlikler bulunmaktadir.
Yolcu memnuniyetine yol agan temel hizmet 6zelliklerinin neler oldugunu anlamak
¢ok onemlidir. Daha once ifade edildigi lizere metodolojik agidan, akademisyenlerin
cogu, havayolu endiistrisinde hizmet kalitesini 6lgmek icin biiyiikk Sl¢iide anket
yontemleri kullanmislardir. Bununla birlikte, son birka¢ ¢alisma, kullanici tarafindan
olusturulan igerigin internette analiz edilmesinin avantajlarini vurgulamigtir. Bu temel
nitelikleri daha genis bir baglamda belirlemek 6nem arz etmektedir. Bunun yani sira,
kullanic1 tarafindan paylasilan incelemeler, akademisyenlere ¢alisamalarinda birden
cok avantaj sunmaktadir. Kullanici tarafindan olusturulan igerigin en énemli faydalar
akademisyenlere zamandan feragat etme ve maddi yonden avantaj saglamalaridir. Bu
yontem ayrica, ¢evrimigi incelemelerin agik yapisi, ¢ok sayida yolcuya ulagsma durumu
ve katilimcilarin anonimligi nedeniyle miisteri memnuniyetinin kapsamli bir sekilde
incelenmesini saglamaktadir. Buna ilave olarak ¢alismay1 degerli kilan bir diger husus

ise Leximancer 4.5 yaziliminin bdyle bir konuda ilk kez kullanilmasidir.
1.3 Calismanin Amaci

Calismanin amaciyla ilgili olarak diisiik maliyetli havayolu isletmelerinde
yolcularin hizmet kalitesi algilarinin TripAdvisor internet platformundan elde edilen
yorumlar1 degerlendirerek, hizmet kalitesiyle ilgili olarak ana temalarin bulunmasidir.
Ilgili temalarm bulunmasinin ardindan deger acisindan hangi temanin yiiksek ve diisiik
degerlerle baglantili oldugunu belirtmeyi amaglamaktadir.

Diistik para degerine karsilik olarak havaalani hizmetleri, bagaj ve eglence gibi
boyutlar zayiflik olarak gdriilmiistiir. Buna karsin, zaman, ucus, koltuk ve personel
yiiksek para degerine es deger oldugu goriilmiistiir. Onceki calismalar, hangi hizmet

Ozelliklerinin para igin daha yiiksek veya diisiik deger sagladigina dair igeriklerinde



bilgi ihtiva etmediginden dolay: literatiirde bosluk olusmustur (Rajaguru, 2016). Tlgili
arastirma bu boslugu doldurmaktadir.

1.4 Cahismanin Yontemi

Metodolojik agidan, hizmet kalitesi ile baglantili olarak caligmalarin ¢ogu,
havayolu endustrisinde hizmet kalitesini 6lgmek igin blyuk ol¢ude anket yontemleri
kullanmiglardir. Bununla birlikte, son birkag¢ ¢alisma, kullanici tarafindan olusturulan
icerik analizinin avantajlarin1 vurgulamigtir. Bu ¢alismada analiz edilen yorumlarin
kaynagini, diinyanin en biiyiikk online seyahat toplulugu olarak kabul edilen
TripAdvisor web sitesi olusturmaktadir. Bu tiir verileri kullanan 6nceki aragtirmalarda
oldugu gibi, analiz i¢in sadece ingilizce yorumlar toplanmistir. Caligmada Skytrax
listesinde ilk ii¢ sirada bulunan ii¢ diisiik maliyetli havayolu AirAsia, EasylJet ve
Norwegian Havayollar1 olusturmaktadir.

TripAdvisor’dan toplanan yorumlarin hizmet kalitesiyle ilgili olarak ana
temalarinin bulunmasi ve deger acisindan hangi temalarin diisiik ve hangi temalarin
yiiksek degere es deger oldugunun bulunmasi i¢in Leximancer 4.5 yazilimi
kullanilacaktir. Leximancer 4.5 yazilimi metinsel verileri dogal dilden anlamsal
kaliplara doniistiirmektedir. Buna ek olarak yazilim ¢ikarilan bilgileri gorsel olarak
goriintiilemektedir. Metinler i¢indeki ana kavramlari grafiksel olarak temsil eder ve
kavramlarin birbiriyle nasil iliskili oldugu hakkinda bilgi saglamaktadir. Yazilim

kelimeleri, kavramlari ve temalar1 dikkate almaktadir.



Bolum 2

LITERATUR TARAMASI

2.1 Hizmet Sektoru

Turizm, insan gucl gerektiren bir sektordur ve hizmet bu sektoriin en 6nemli
yapt taslarindan bir tanesidir. Kalite ise glinden giine yiikselen zorlayici rekabet
kosullarinda kurum ve kuruluslarin uzun vadede basariy1 elde edebilmeleri adina ¢ok
fazla ¢aba gosterdikleri ana basliklardan bir tanesidir. Buradan yola ¢ikarak orgiitlerin
vermis oldugu hizmet kalitesini gelistirmek ve arttirmak, kaliteyi miimkiin oldugunca
zirvede tutmak kurumlar i¢in son derece 6nemlidir. Dolayisiyla, turizm sektoriinde ve
icinde bulundurdugu alt sektorlerde hizmet kalitesi ile ilgili olarak pek ¢ok ¢alisma
yapilmaktadir. Bu ¢ergevede, hizmet kalitesi ve 6nemi, hizmet sektoriiniin nitelikleri,
hizmetin karakteristik 6zellikleri hizmet kalitesinin boyutlar1 gibi konular ¢alismada
yer almaktadir.

2.1.1 Hizmet Kavram ve Tanim

Hizmet bir sahis veya kurum tarafindan diger sahis veya kurum yararina
yapilan girisimlerdir (Altan ve Atan, 2004: 19). Bir diger tanimiyla hizmet bireylerin
ya da topluluklarin, ihtiyaglarini karsilamak hedefiyle, belirli bir fiyat {izerinden satis1
yapilan ve herhangi bir {iriiniin sahipligini gerektirmeyen, fayda ve doyum yaratan,
elle tutulamayan (soyut) faaliyetlerdir (Zengin ve Erdal, 2000: 44). Hizmetin bir diger
aciklamasina goére hizmetler; bir tutum, emek veya fiillerdir (Verma, 2012: 34). Bu
tanimlardan yola ¢ikarak hizmet; bireylerin veya kurumlarin faydasina gergeklestirilen

ve sonucunda somut bir iiriin sunmayan fakat karsisindakine doyum saglayan para



karsiligi veya ticretsiz yapilan fiiller olarak adlandirilabilir. Alicilar bir {iriiniin
tiiketildigi toplam hizmet {iretim siiresince, farkli bolimlerden kurum is gorenleriyle,
kurum iginde ve sunulan iirlinlerle etkilesim halindedirler. Buna goére hizmetler;
hizmetin gergeklestirildigi kisi, hizmeti gergeklestirilenler ve hizmetin amagclarina
gore kategorize edilmektedir. Bu kategoriye istinaden, hizmetler; hizmeti
gerceklestirenler agisindan; sahislar, ekipmanlar ve ekipman kullanan insanlar olarak
kategorize edilebilmektedir. Restaurant ¢alisanlari, kabin ekipleri, banka calisanlari,
Ogretim gorevlileri, hizmet sunanlar kategorisine ornek gosterilebilir. ATM’ler,
otomatlar ise makinelere 6rnek olustururlar.

Buna ek olarak, otobiis veya dolmus soforleri, tren makinistleri ve pilotlar ise
makine kullanan insanlar olarak gosterilebilir. Hizmetlere genel olarak bakildiginda,
iki tir hizmetten bahsetmek miimkiindiir. Bunlar, kar amaci1 giiden ve kar amaci
giitmeyen hizmetler olarak adlandirilabilir. Lokantalar, havayolu kuruluslari, oteller
kar amact bulunan kurumlar olarak adlandirilirken, hitkiimet tarafindan maddi ticret
olmaksizin sagladigi bakimevleri, okullar kar amaci giidiilmeyen kurum ve kuruluglar
olarak gosterilebilir. Hizmet alanlar bakimindan; sahislar, veya sirketler olarak
kategorize edilebilir. Lokanta, otel misafiri, hastalar bu kategoriye 6rnek olarak
verilebilir. Ulasim araglari, ev gibi bakim ihtiyact duyan mallar hizmet alan
varliklardir. Kurum veya kuruluslara yapilan danigmanlik ve hukuk hizmetleri hizmet
alan sirketler grubuna dahil edilebilir.

2.1.2 Hizmetlerin Onemi

Niifus, sehirlesme, sosyal yasanti, ekonomi ve egitim alanlarindaki gelisime
paralel olarak hayat standardinin ve alim giiciiniin gelismesiyle hizmetin 6nemi,
tiketicilerin kendilerine yonelik dretilen mal ve hizmetlerden beklentilerinin

yukselmesine yol agmaktadir (Ardig ve Sadaklioglu, 2009: 188). Bu giinlerde iginde



bulunulan yogun rekabet ortami sebebiyle list kademe yoneticiler, miisterilerini bir
diger rakip kurumu se¢cmemelerini saglayacak taktik ve stratejik planlar
hazirlamaktadirlar. Bu planlamalarda miisterilerin kurum se¢imini belirleyen unsurlar
tizerine olmalidir. Miisteri memnuniyeti, miisterilerin firma se¢imlerinin korunmasini
saglar (Garga ve Bambale, 2016: 52).
2.1.3 Hizmetlerin Ozellikleri

Altunisik ve Karatas (2015: 546) hizmetleri tiriinlerden ayiran niteliklerin
bulundugunu ve bu niteliklerin hizmetlerin pazarlamasini etkiledigini ¢aligmalarinda
dile getirip bu nitelikleri asagidaki gibi belirtmistir;
a) Hizmetlerin Soyutlulugu

Hizmetler; elle tutulamayan, kokusu olmayan ve deneyimlenemeyen
tirtinlerdir. Bunlar hizmet saglayanin sundugu bir takim emek stirecidir. Alict spesifik
bir Urtine sahip olamaz. Verna (2012) vermis oldugu 6rnekte, herhangi bir havayolu
kurulusu somut bir {irlin sunamaz. Miisterinin faydas1 ise havayolunun teknik ve teknik
olmayan hizmetleridir.
b) Hizmetlerin Stoklanamaz Olmasi

Hizmetlere bakildig1 zaman goze ¢arpan en biiyiik niteliklerden biri saklanmasi
veya stoklanma sansinin olmamasidir. Hizmetlerin stoklanamaz olmasinin bir sebebi
de arz ve talebin dengelenmesini zor hale ¢evirmesidir. Az sayidaki doluluk yiizdesi
ve asir1 rezervasyon kavrami hizmetin stoklanamamasimnin dogal bir neticesidir. Uriinii
geri iade etmek veya tekrardan ayni hizmeti sunma hizmet sektoriinde olasi degildir
(Altunigik ve Karatas, 2015: 548). Hizmet Kurumu veya kuruluslar “ilk seferde en
iyi” ilkesini yansitabilecek halde ilerleme gdsterme yiikiimliilikkleri vardir. Bunun
sebebi ise birinci seferde olumsuzluk yaratan girisimler veya hizmetler i¢in ikinci bir

firsat olmas1 ihtimalinin diisikk olmasidir. Her hizmet deneyimi 6zeldir ve aynisi



tekrardan yapilamaz. Buna 6rnek olarak otelde konaklayan bir misafirin istemsiz ve
kotii gegirilen bir giiniin geriye doniisii bulunmamaktadir (Verma, 2012: 52).
¢) Hizmetlerin Heterojen Olmasi

Bir ¢ok arastirmaci hizmetlerin performans oldugunun altin1 ¢izmektedir.
Hizmet surecinin yeni bir yonini gosteren bu ifade, hizmetlerin sanatsal ve dramatik
ozellikler barindiran, kendilerine ait bir tarzi olduguna vurgu yapmaktadir. Bahsedilen
tarz, hizmetlerin degiskenlik &zelliginin dayanag: olarak adlandirilmaktadir. Uriinii
veya hizmeti satin alan kisinin beklentileri baglaminda goriilen degiskenlik, tiim
hizmetler i¢in 6nemli olsa da, 6zellikle emek odakli hizmetler i¢in ayr1 bir 6nemi
icerisinde barindirmaktadir. Hizmetin  degiskinligi karakteristigi  dolayisiyla
ayrilmazlik niteligi ile paraleldir. Buradan yola ¢ikarak, iiretim ve tliketim siire¢lerinin
ayrilmazligi, hizmet sunumunda farkliliklar ortaya ¢ikarmaktadir (Dortyol, 2014: 77).
d) Hizmetlerin Eszamanh ve Ayrilamaz Olmasi

Hizmetlerin c¢iktilar1 ve tiiketilmelerinin ayni1 anda yapilmasi anlamina
gelmektedir. Bir hastanede doktor, saglik hizmetini hastaya sunarken hastada bu
hizmeti ayni anda tiiketmektedir (Zengin ve Erdal, 2000: 54). Miisterilerinde bu iiretim
stirecinde yer almasinin sonuglarindan biri ise miisteriler arasinda etkilesim olmasidir.
Agizdan agiza iletisimde isletmelerin pazarlama stratejileri acisindan Onemli yer
tutmaktadir (Altunisik ve Karatas, 2015: 548).
2.1.4 Hizmet ve Uriin Arasindaki Farklar

Hizmetlerin, somut tiriinlerden farkli nitelik ve ozellikleri mevcuttur. Somut
iriinler, miilkiyetleri alinarak islem goriirler, para karsiligi satin alinip tekrardan
satilabilir, bir baska sahisa kullanom hakki verilebilir, stoklanabilir ve farkh
zamanlarda tlketilmek veya kullanilmak {iizere saklanabilirler. Buna karsin,

hizmetlerde yukarida belirtilen niteliklerde bu tarz nitelikler bulunmamaktadir



(Glimiis ve Tiitlincti, 2012: 7). Bireyler herhangi bir iiriinii satin alirken, kalitesini
anlayabilmek icin sekli, dayanikliligi, etiketi, paketi, dokunuldugunda yarattig1 his gibi
birden fazla somut ipucundan yararlanir. Buna gore hizmet satin alirken cogu zaman
kalite degerlemesi hizmet saglanan yerin somut durumu, makineler ve is gorenler ile
limitlidir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985: 42).

Bir tlketicinin 0rin memnuniyeti, tiriinii satin aldiktan sonra tiikettiginde
anlasilmaktadir. Ancak, hizmet isletmelerinde {irinlerden olusan tatmin hizmet
tiretilirken ortaya ¢ikan bir olgudur. Hal bdyleyken, memnuniyeti saglayan ve ortaya
cikaran ilk belirleyici etken insan ve onun karsi tarafa yaptigr hizmetin 6zelligi ve
mitkemmeliyetidir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 92).

Bu algi1 fabrikalarda iiretilen herhangi bir tiriinun kalitesinin bilimsel ve
teknolojik tetkiklerde, kalitatif kontrol metodlariyla anlasilabilecegi halde hizmet
saglayan kurumlarda kalitenin degerlendirilmesi ve tetkigi sanildigi kadar kolay
gerceklesmemektedir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 92). Hizmet sunan kurumlarda meydana
gelen istemsiz olaylar ve olumsuz etkenler genel olarak subjektiftir. Uretimin
gerceklestirildigi kurum veya kurulusglarda goriildiigii gibi iiriin pargalarinda veya
tretim boliimlerinde gergeklestirilen degisiklikler gibi genel ¢oziimlemeler ile ¢ogu
zaman coziilemezler. Uriin ve hizmeti es zamanli sunan kurumlarda daha cok
problemler hizmet kapsamindan meydana gelmektedir (Verma, 2012: 30).

2.2 Kalite Kavrami, Tanmimi ve Onemi

Miisterilerin beklentilerini kargilamak, gilinlimiiziin rekabet¢i is ortaminda
isletmelerin biiyiimesi ve siirdiiriilebilirligi i¢in kritik oneme sahiptir. Sirketlerin
miisterilerin beklentilerini nasil karsilayabilecegi veya asabilecegi 6nemlidir. Miisteri
memnuniyeti ve sadakatinin belirleyicileri, yonetim arastirmasi i¢in merkezi dneme

sahiptir. Gegtigimiz yillarda yapilan arastirmalarda, miisterilerin hizmet kalitesini
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nasil algiladiklar1 ve isletmelerin miisteriler tarafindan beklenen Kaliteyi nasil
saglayabildigini konu alan arastirmalarin sayist bir hayli ¢ogalmistir (Malik, Akhtar,
Razig ve Ahmad, 2018).

Kalite, miisterilerin goziinde isletmeler i¢in giivenilirlik saglayan en énemli
kavramlardan biridir. Buna ek olarak kalite, isletmenin faaliyet gosterdigi ortamdan
yeni firsatlar elde etmesine yardimci olan Kritik bir faktordir. Herhangi bir isletmenin
hayatta kalmasi, miisterilerine sundugu hizmetlerin Kalitesiyle ilgilidir (Gorondutse ve
Hilman, 2014). Herhangi bir igletmenin basarist ve gelecegi sundugu kaliteyle ilgilidir
(Gorondutse ve Hilman, 2014). Hizmet endiistrisi baglaminda, iyi bir hizmet kalitesi
cesitli sekillerde yansitilabilir, ancak iyi hizmet Kalitesinin temel belirleyicileri
temizlik, gtvenlik, ve kurum personelinin nazik davranislaridir (Samori ve Sabtu,
2014).

Kalitenin alanyazinda kabul goérmiis ve konsensus bulan belirli bir tanimi
bulunmamaktadir. Kaliteyi tanimlayici farkli perspektiflerden bakilacak olursa gesitli
tammlar mevcuttur. Uriin  perspektifinden kalite, bir Griiniin niteliklerinin
proporsiyondan ve iiriiniin i¢eriginden belirlenmektedir. Uretim perspektifinden kalite
ise, bir ¢iktinin uygun iretim nitelikleri ve hizmet standartlarinda bulunmasidir
(Zeithaml, 1988: 4).

Malik vd. (2018) gore kalite, tiiketiciye dogru seyi, zamaninda sunmak olarak
tanimlanabilir. Diger agiklamaya gore tiiketicilerin ihtiya¢ duydugu seyleri sunma
derecesi veya daha kolay agiklamasiyla sunulan hizmetin veya iriiniin kullanim
amacina uygunlugu olarak ifade edilebilir (Jain, 2001: 1). Herhangi bir iiriin miisteri
perspektifinden kaliteli olarak algilaniyorsa o iirlin kalitelidir ve bu algi genelde
urinun teknik 6zelliklerini dikkate almamaktadir. Bu kalitenin miisteri perspektifinden

aciklanmasidir (Schineder ve White, 2004: 10). Rekabette avantaj saglama bir kurum
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veya kurulusun en 6nemli mihenk taglarindan biridir. Bu olguyu saglayamayan
isletmelerin, sadik tiiketicileri elde etme ve bunu devam ettirebilme noktasinda
basarisiz olacaklarmi gormek zor degildir. Buna ek olarak, sadik miisteri
portfoyiiniiziin olmamas: igletmenin siirekli ve siirdiiriilebilir kazan¢ saglamasini
etkileyecektir.

Kuruluglar igin tuketici gereksinimlerini  tespit etmek, kurumlarin
strdurdlebilirlik ve rakiplerinin 6niinde olma konusundaki en 6nemli araglarindan
birtanesidir. Bu durum, Kkalite literatirine bakildiginda basarmin en Onemli
araclarindan biri olarak degerlendirilir. Rekabet avantaji, lirlin ve hizmetlerin degeri
ve kalitesi ile kazanilir (Malik vd., 2018). Devamlilig1 saglamak i¢in kuruluslar,
tilkketici memnuniyetsizligi ortaya ¢ikan olaylarda problemleri ¢6zmek i¢in girisimler
yapmalidir. Bu girisimler, hizmet kalitesi ¢alismalar1 ile ¢O0zumlenebilmektedir
(Akbaba, 2006). Kalite uzun vade i¢in yadsinamaz olmakla beraber tiiketiciler her
zaman en kaliteli Uriind tiketmezler. Ekonomi, biitge, elverislilik ve diger karakteristik
nitelikler tiketicilerin satin alma tercihlerine direkt etki edebilmektedir (Cronin ve
Taylor, 1994: 130).

2.2.1 Hizmet Kalitesi Tanim

Hizmet kalitesi, tliketici gereksinimlerinin en iyi sekilde karsilanmasi olarak
adlandirilabilir (Kogoglu ve Aksoy, 2012: 2). Hizmet kalitesinin énem kazanmasinin
altinda olan baslica nedenlere bakildiginda; kurumlarin basarilarinin kaliteli iriin ve
hizmet vermesiyle paralel olarak sagladiklart hizmetin Kkalitesini gelistererek
gelirlerini maksimum seviyeye ¢ikarmak istemeleri, tiiketicilerde sadakati saglama
istegi vb. olarak adlandirilabilir (Kili¢ ve Eleren, 2009: 92). Buna ek olarak hizmet
kurumlart i¢in kaliteli hizmet saglama gilinden giine 6nemini daha fazla artirmaktadir

(Pekkaya ve Akilli, 2013: 76). Hizmet kalitesini daha etkili bir bicimde kullanabilmek
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iIcin memnuniyet, kalite ve deger kavramlarina iyi istirak etmek elzemdir. Bu
kavramlar hizmeti alan kisilerin aklinda soyut olarak kalsa da, ileriki satin alma
niyetlerinde Onemli rol oynamaktadir (Rust ve Oliver, 1994: 3). Soyut
karakteristiginden Otiirii hizmet kalitesinin agiklamasini yapmak zordur. Kalitenin
acilimi goreceli oldugundan kisiden kisiye ve durumdan duruma degisiklik
gostermektedir (Brown vd, 1991: 1). Hem kiiltiirel degerler hem de kisisel degerlerin
algilanan hizmet kalitesi lizerine etkisi vardir (Ladhari ve digerleri, 2011: 956).
Rekabetin fazlalagtig1 turizm endiistrisinde, kuruluglar devamli olarak degisen miisteri
beklentilerini aninda karsilayabilmek ic¢in hizmet kalitelerini devamli olarak
yukseltmeye gayret gostermektedir. (Glven ve Celik, 2012: 1).
2.2.2 Hizmet Kalitesi Boyutlari

Hizmet kalitesinin ¢oklu boyutlara dayandigi bilinmektedir (Parasuraman ve
digerleri, 1985) ve boyutlarin niteligi veya igerigi konusunda genel bir konsensus
bulunmamaktadir (Brady ve Cronin, 2001). Bununla birlikte, hizmet kalitesi
caligmalarinin bugiine kadar agik bir sekilde gozden gecirilmesi, bilim adamlarinin
hizmet kalitesi boyutlarinin arastirilmasinda biiytik bir etki yarattigini1 gostermektedir.
Yani, ¢agdas Avrupali alimler Lehtinen ve Lehtinen (1982) tarafindan tanimlanan
hizmet kalitesi ile ilgili hizmet kalitesi boyutlar1 {izerine tartismalar baslatilmistir.

Fiziksel kalite, hizmetin somut yonleri ile ilgilidir. Etkilesimli kalite,
hizmetlerin etkilesimli niteligini igerir ve hem otomatik hem de animasyonlu
etkilesimler dahil olmak iizere miisteri ile hizmet saglayicilari arasinda gergeklesen iki
yonlii akist ifade etmektedir. Kurumsal kalite ise, mevcut ve potansiyel miisterilerin
yani sira diger kisiler tarafindan bir hizmet saglayiciya atfedilen imaj1 ifade eder.

“Algilanan hizmet kalitesi modelinin” hizmetlerin tlketimindeki fiziksel bir

urinun ozelliklerinin yerine ge¢mesi Onerisiyle, Gronroos (1982) iki hizmet kalitesi
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boyutunu, teknik yon (hizmetinin “ne” verildigini) ve islevsel yon (hizmetin “nasil”
saglanacagi) modeli olarak ileri siirmiistiir.

Teknik kaliteyi etkili kullanamayan isletmeler, tiiketicileri elde tutma
asamasinda basarisiz olabilmektedir (Kang, 2005).

Saglik hizmeti sunum siireci (“nasil”) sorusu ile ilgili kalite 6zelliklerinin
Olgiilmesidir. Saglhik hizmetini degerlendirmek igin, tiiketiciler muhtemelen
guvenilirlik ve empati gibi 6zelliklere gliveneceklerdir.

Gronroos, Lehtinen tarafindan 6nerilen fikre benzer sekilde hizmet kalitesinde
de kurumsal imajin 6nemine de vurgu yapmustir.

Miisteriler, daha 6nce karsilastiklar1 deneyimleri ve hizmet kurumunun genel
algilarin1 her karsilasmalarinda giindeme getirmektedir. Bunun nedeni, miisteriler
genellikle ayni hizmet firmasi ile siirekli temas halindedir (Gronroos, 2001). Bu
nedenle, algilanan hizmet kalitesi modelinde imaj kavrami bir diger 6nemli bilesen
olarak ortaya konmustur. Boylece hizmet algilama siirecinin dinamik yonii de dikkate
alinmigtir. Olumlu ve iyi bilinen bir imaj, her firma i¢in bir degerdir. Clnkl imaj,
firmanin iletisimi ve operasyonlart ile ilgili miisteri algilar1 tizerinde bir¢ok agidan
etkiye sahiptir. Bir hizmet saglayici miisterilerin kafasinda olumlu bir imaja sahipse,
kiglk hatalar goze batmayabilir. Ancak, hatalar sik sik meydana gelirse, imaj zarar
gorebilmektedir. Bir kurumun imaji olumsuzsa, herhangi bir hatanin etkisi genellikle
tiiketicinin aklinda biiyiitiiliir. Kisacasi, imaj tiiketicinin kalite algis1 agisindan bir filtre
olarak gorulebilir.

Avrupa perspektifinden acik¢a etkilenen Parasuraman ve ark. (1985), kalite
degerlendirmelerinin sadece hizmet sonucu yapilmadigimi ayrica hizmet sunumu
stirecinin degerlendirmelerini de igerir. Boyutlar birbiriyle iliskiliyken, tiiketicilerin

yapmis oldugu mukayeseler hizmetin gerceklestigi anda gerceklesir. Siire¢ kalitesi
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icin, degerlendirme hizmet yapilirken gerceklesir. Sonug kalitesi i¢in degerlendirme,
hizmet performansindan sonra gerceklesir ve hizmet olarak “ne” verildigine odaklanir.

Bununla birlikte, hizmet kalitesi dlcimleri (SERVQUAL), her iki boyutu da
acikca yansitmamaktadir. Yalnizca islevsel bir boyutu yansitmaktadir. islevsel bir
boyuta odaklanmak SERVQUAL'in zayif tarafim1 gostermektedir (Baker ve Lamb,
1993).

2.3 Havayolu Tasimaciigi Kavrami, Tanim ve Onemi

Havacilik ile ilgili olan ulagim araglari belirli bir hat {izerinden para karsiligi
yiik veya yolcu tagiyan ve/veya ticaret amaci disindaki girisimlerle bu fiilleri icra eden,
ticari veya egitim amaciyla hizmet veren isletmeler havayolu tagimacilig1 kuruluslar
ad1 altinda adlandirilmaktadir (SHGM, 2016).

Ticari havaciliga bakilacak oldugunda, genel olarak bir ugagin kisa veya uzun
vadede kiralanma suretiyle yolcu, kargo veya posta tagimaciligi yapmasi olarak
aciklanabilmektedir (ICAO 2016).

Glinliimiize baktigimiz zaman havayolu tagimacilig1 giivenlik acisindan en
giivenli ulagim araci olarak tanimlanmaktadir. Diinyaya baktigimizda 2014 yilinda 38
milyon ugus yapilmis ve 3.3 milyar yolcu seyahat etmistir. Bu ucuslardan 12’s1 6liimle
neticelenen genel olarak 73 kaza meydana gelmis ve 641 yolcu vefat etmistir. Bu
verilere istinaden havayolu ulagiminda 6liimciil bir kazaya karisma olasilig1 yaklasik
1/3.166.666°dir (IATA, 2017).

2.3.1 Diinyada Havacihigin Gelisimi

Insanoglunun ugma arzusu yiiksek yerlerden kanatlarla ve parasiitlerle
baslamis olup 1700’1 yillarin sonlarinda havanin kaldirma kuvvetinin kesfi ve sicak
hava balonlarin tretilmeye baslanmasi ile birlikte hizli bir sekilde gelismeye

baglamistir. 1800°1ii yillarin ikinci yarisindan sonra zeplinler ile hiz kazanan havacilik
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faaliyetleri yine 1908 yilinda ilk ticari ugusun yapilmasi ile taclanmistir. Wright
Kardesler’ in ilk olarak 1903’de ilk motorlu ugagi kesfiyle hayat bulan havacilik
endistrisi ilerleyen siire¢lerde devamli olarak gelisme ve biiylime goOstermistir.
Havaciligin ilk altin ¢agi olarak kabul edilen 1918-1939 yillar1 arasinda ugak
gOvdesinde ve kanatlarinda kullanilan kumas, yerini aliminyum kullanimina
birakmistir. Ayrica, yine ayni donem igerisinde sirali su sogutmali motorlar yerine
yildiz ve hava sogutmali motorlara gecis ile kitalar arasi1 uguslar gerceklestirilmeye
baslanmistir. Ayrica, bahse konu donem igerisinde jet motor ¢calismalarida baglamistir.
Buna ilave olarak, Hollanda merkezli KLM Havayollari’nin 1919 yilinda kurulmasiyla
birlikte sivil havayolu sektorii de hayat bulmustur (KLM Royal Dutch Airlines, 2019).
I. Cihan Harb1’nda kullanilan ugaklarin 6neminin idrak edilmesiyle birlikte 11. Dinya
Savagi’nda havaciliga ¢ok daha fazla 6nem verilmistir. II. Cihan Harbi’ndan sonra ise
kullanim geregi diigiik maliyetli havayolu modeli endiistrideki 6nemini arttirmistir.
Ozellikle 1950 ve sonrasi ticari havayolu tasimacilign hizli bir sekilde gelisti ve
bliylidii. IATA nin 2017 verilerine gore ticari ucuslar dikkate alindiginda yillik 36,8
milyon ugus yapilmistir. Bu uguslara 6zel, is ve askeri uguslar dahil degildir. Bahse
konu rakam bize giinliikk 100.000’den fazla ugus yapildigini ifade etmektedir. Ticari
olmayan ucuslarinda dahil olmas1 durumunda bu rakam yillik olarak 50 milyon ugusun
asildig1 anlamini bize ifade ediyor (Quora, How many airplanes fly each day in the
world?,https://www.quora.com/How-many-airplanes-fly-each-day-in-the-world,

30.01.2020 tarihinde alinmistir). Havacilik, i¢inde bulundugumuz ¢agda sundugu
hizmetlerle global ekonomide 6nemli bir role sahiptir. Tiim havacilik sektoriiniin
icinde en fazla ekonomik pay1 ise havayolu sektoriiniin olusturdugu agiktir (Perovic,
2013). Havayolu, sektérde sadece kendi hizmetleriyle bile 6nemli bir ekonomik

guictinlin olmasinin yani sira, ugak tiretimi ve turizm sektorleri basta olmak iizere diger
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sektdrleri etkilemesiyle ayrica gok dnemli bir ekonomik guicu de ifade eder (Belobaba,
Odoni, ve Barnhart, (Eds.). (2015). Ugak iiretimiyle soluk kazanan havacilik sektorii
deger zinciri, 6zel ugak sirketleri, havayolu sirketleri, yer hizmetleri sirketleri, ikram
sirketleri, havaliman1 sirketleri, acenteler ve tim bu kurum ve kuruluslara biligim
temeli sunan kurumlar ile birlikte devam eder ve dinya (zerindeki en buylk
endiistriler zincirinin en &nemli halkalarindan birini icra eder. Onceki son 10 yila
bakildiginda, diisiik maliyetli havayolu sirketlerinin koltuk kapasitesi iki kattan fazla
artig gOstermistir. Diinyada ki toplam ucak sayis1 2018 yili verilerine gore 25.830
civarindadir. Bahse konu bu rakamin 2038’¢ kadar 50.660’a ¢ikmasi tahmin
edilmektedir (Mazareanu E., Aug 9, 2019, https://www.statista.com/statistics/262971/aircraft-
fleets-by-region-worldwide, 30.01.2020 tarihinde alinmigtir). Ayrica, su anda, dinyada
100’den fazla diisiik maliyetli havayolu sirketi mevcut olup toplam filo biiyiikligi
6.000 ugagi gegmektedir (Capa, 2019).
2.3.2 Havayolu Tasimaciiginin Ozellikleri

Havacilik sektorii, genis bir alanda hizmetlerini idame ettirmektedir. Havayolu
kuruluglart kendi i¢lerinde ve ulasim endiistrisinde faaliyet gosteren diger kuruluslarla
rekabet halindedir. Bu sebeple havayolu kuruluslar1 giivenlik ve kalite konularinda
rekabet yoniinden deger tasimaktadir. (Kiigtkonal ve Korul, 2002: 89). Sivil havacilik
endustrisi  sektorel boyutta ekonomik gelgitlerden, glvenlik tehlikelerinin
yiikselisinden ve giivenlik algisinin olumsuz yoniiniin artmasindan dolay1 son derece
olumsuz etkilenmektedir. Petrol krizleri, Ortadogudaki Kuveyt savasi, Asyada
yasanan finans krizi, 2001 Diinya Ticaret Merkezi saldirilart ve 2008 yilinda Diinya
finans krizi gibi tarihsel bazi 6nemli gelismler buna 6rnek olarak gosterilebilmektedir
(Yuksel, 2014: 9). Buna ek olarak, havayolu sektoriiniin diger ulasim araglarindan ayirt

edici nitelikleri mevcuttur (Gerede, 2006: 198):
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+ Kar Amaci: Havayolu tasimaciliginda hedef yiiksek derecede gelir
kazanmaktir. Farkli yapilarda olan diger tasimaciliklarda (6r: otobiis, tren ve feribot)
kar amaci gliden veya giitmeyen tagimacilik mevcuttur.

+ Kullanilan Havayolu Modelleri: Havayolu tagimaciliginda biiyiik, tasima
kapasitesi maximum olan, uzun menzilli destinasyonlara ugan (long haul), hizli ve
sabit kanatli ucaklar vardir.

« Islev: Ugak ici eglence ve agirlama hizmetleri mevcudiyetine karsin ana hedef
yolcularin, kargolarin veya postalarin bir destinasyondan digerine hizli bir sekilde
sevkiyatidir.

» Olgek: Kullanilan ugaklarim iiretim kapasitesi dikkate alindiginda kullanilan
alan genis ve tiretim 6lgegi biyiiktiir.

» Kamuya Aciklik: Havayolu endiistrisinde toplu tasima mevcuttur. Parasal
karsiligin1 veren kisiler bu hizmeti satin alabilir.

2.3.3 Havayolu Hizmet Kalitesi ve Hizmet Ozellikleri

Hizmet sektorii hizmet kalitesine baglidir. Bu nedenle hizmet kalitesinin
Olctlmesi, hizmet saglayicilarinin operasyonel kosullarini (Liou ve digerleri, 2011) ve
s0z konusu belirli sektorii yansitmalidir (Jiang ve Zhang, 2016). Buna ek olarak,
havayolu endiistrisinde hizmet kalitesi oldukca karmasik ve diger endiistrilerden
farklidir (Feng ve Jeng, 2005). Ilgili sektdr, bir hizmet zincirini igerir ve hizmet
sunumu sadece yer ve ugak servislerine bagli olmayip (Li ve digerleri, 2017) ayn1
zamanda temel ve ¢evresel hizmetlere de ayrilabilmektedir (Ozment ve Morash, 1994).

Literatlirde yapilmis olan onceki aragtirmalar, havayolu hizmet kalitesinin
belirleyicilerini tanimlamistir. Bunlar, digerlerinin yani sira, hava giivenligi, bagaj
tasima, zamaninda kalkis ve varislar, calisanlarin nezaketleri, ugak temizligi, ucus

tarifeleri ve uguslar1 kagiran yolcular i¢in alternatif ugus diizenlemeleridir (Gursoy,
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Chen, ve Kim, 2005); Pakdil ve Aydin, 2007) Oldukga az sayida ¢alisma, giivenlik,
frekans, dakiklik, bilet degisikligi cezalari, kabin hizmetleri ve koltuk konforu dahil
olmak tzere yolcular i¢in en énemli olan havayolu hizmet boyutlarini aragtirmistir
(Chen ve Chang, 2005).

Gilbert ve Wong (2003) ise en iyi havayolu hizmet kalitesi boyutlarimn
giivenilirlik, giivence, tesisler, calisanlar, ugus diizenleri, kisisellestirme ve cevap
verebilirlik olarak tanimlamistir. Park ve dig. (2005) havayolu hizmet kalitesini ti¢
boyut kullanarak degerlendirmis olup bilgi hizmetleri, giivenilirlik ve miisteri
hizmetleri ile kolay ulasilabilirlik olarak tariflemistir. Pakdil ve Aydmn (2007) ise
calisanlar gibi bir¢ok boyutu ¢aligmalarina konu etmislerdir. Nadiri, Hussain, Haktan
Ekiz ve Erdogan (2008) bes ayr1 boyuttan olusan Hizmet Kalitesi (AIRQUAL)
Olcegini gelistirmistir. Bunlar, havayolu sirketleri, terminaller, personel, empati ve
imaj elementlerinden olugmaktadir.

Wu ve Cheng (2013) ayrica, onerilen degerlendirme Olgeginin hizmet
kalitesinin dort boyutuyla 6l¢eklendigini tespit etmislerdir (etkilesim, fiziksel ¢evre,
sonug ve erisim). Buna ek olarak, bir¢ok bilim adam1 havayolu endiistrisine 6zgii cok
boyutlu hizmet kalitesi modelleri onermistir. Gourdin (1988) havayolu hizmet
kalitesini fiyat, glivenlik ve zamanlama olmak {izere ii¢ kriterde siniflandirmustir.

Miisteri memnuniyeti ve sektdrde rekabetci kalabilmek icin, havayolu
kuruluglar1 hizmet kalitesini en {ist seviyede tutma durumundadirlar (Kazangoglu,
2011: 155). Fiyat ve hizmet kalitesi rekabet i¢in havayolu sirketlerinin birincil stratejik
unsurlaridir. Havayolu kurumlari yalniz fiyat ile rekabet etmenin uzun vadede kazang
saglamadig1 ve devamlilik saglayamadigini kavramiglardir. Havayolu kurumlariin
rekabet avantaji elde etmeleri yolcularinin algiladigi hizmet kalitesinin seviyesine

baglidir (Chen, Tseng ve Lin, 2011: 2854). Bu kapsamda her bir havayolu yolcusunun
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aradigr ve gormek istedigi nitelikleri anlamak, karar verici merciler ve yoneticler
perspektifinden ¢cok 6nemli bir husus haline gelmektedir. Hizmet kalitesi onculleri,
yolculuk esnasinda kabin hizmeti ve yapilan ikramlarin yaninda bu gibi hizmetlerin
aktarimma kadar miisterilerin dikkate aldigi tim hizmetler olarak bildirilmektedir
(Pekkaya ve Akilli, 2013: 76). Sundugu hizmetin kalitesini en st seviyede tutan
havayollar1 bu sekilde kendilerini rekabette 6nde tutabilir (Hatipoglu ve Isik, 2015:
293).

Yolcularin ugusta tecriibe ettikleri zaman dilimi ¢ogunlukla havalimaninda
gecirdiginden daha fazladir. Havayolu kuruluslar1 havada sunduklart (In flight)
hizmetlere yogun ilgi duymaktadirlar (Chen, Tseng ve Lin, 2011: 2854).

Artan miktarda arastirma, havayolu endiistrisinde hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti ile sadakat arasindaki iliski iizerine odaklanmistir (Namukasa, 2013;
Chow, 2015). Birkag ¢aligma hizmet kalitesinin bu sektordeki miisteri memnuniyeti
konusundaki dnciil roliinii onaylamistir (Saha ve Theingi, 2009; Leong ve digerleri,
2015; Hussain, 2016). Algilanan hizmet kalitesi ne kadar yiiksek olursa, yolcular o
kadar memnun kalirlar (Lau ve dig., 2011). Onceki literatiirde bildirilen sonuglar,
yolcu memnuniyetinin, havayolu miisterileri arasinda davranigsal niyetlerin 6nemli bir
itici giicti oldugunu da gostermektedir (Park, Robertson, ve Wu (2006); Singh, 2015;
Hlseyin, 2016; Liu ve Lee, 2016). Yolcular tatmin oldugunda, havayollarinin
hizmetlerini yeniden satin alma egilimine girerler. Bu marka sadakatini arttirmakla
kalmaz, ayn1 zamanda sikayet sayisinda bir azalmaya da yol acar (Chow, 2015).
Rakiplerine gore daha iyi hizmet sunan havayollar1 saglam bir miisteri sadakati temeli
olusturabilir (Curry ve Gao, 2012).

Akademik baglamda, cesitli hizmet kalitesi Olcekleri - SERVQUAL,

AIRQUAL, ve SERVPERF - havayolu hizmet kalitesini 6lgmek i¢in kullanilmistir
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(Chiou ve Chen, 2010; Chen, 2008; Park vd., 2004; Ekiz vd., 2006; Basfirinci ve Mitra,
2015; Hussain ve digerleri, 2015; Rajaguru, 2016).

Hizmet kalitesi, beklenen servis ve algilanan hizmetlerden etkilenir. Hizmetler
beklendigi gibi alinirsa, hizmet kalitesi tatmin edici hale gelir. Ancak alinan hizmetler
beklentilerini asarsa, miisteriler memnun olup hizmet kalitesini miilkemmel sekilde
algilayacaktir (Parasuraman ve ark., 1985). Bu nedenle, hizmet kalitesini iyilestirmek,
havayolu sirketlerinin yolcularin isteklerini ve ihtiyaglarini siirekli olarak karsilama
kapasitesine baghdir. Havayollari, hizmet kalitesi yaratmak ve stirdiirmek igin elinden
gelenin en iyisini yaparak, miisteri memnuniyetine yol acabilecek rekabet
avantajlarindan yararlanabilir. Bu da, 6rnegin: (1) havayolu ile yolcular1 arasinda
giiclii iligkiler kurmak, (2) yeniden satin alma faaliyetleri i¢in iyi bir temel olusturmak,
(3) yolcu sadakatini tesvik etmek, (4) havayoluna ¢esitli faydalar saglayacak olan ve
havayolunu tesvik edecek olan agizdan agiza Oneriler olusturmak, (5) yolcularin
kafasinda iyi bir kurumsal itibar olugturmak ve son olarak (6) havayolunun karinda bir
artisa yol agmak suretiyle meydana gelebilir (Park vd., 2006). Bu nedenle, havayollari
hizmet kalitesinin stratejik dnemini anlayip kaliteyi siirekli yilikselterek aslinda uzun
vadede masrafli goriinen fakat tam aksine, daha fazla kar yaratacak bir yatirim haline
gelebilir.

Havayollarmim sunduklari yiiksek teknoloji gibi hizmetler, fiziksel olarak
karmagik olmayabilirler ancak yine de soyut hizmetler karigimini temsil etmektedirler
(Mazanec, 1995). Hizmet kalitesi, bir yolcu ve havayolu sirketi ¢aliganlar1 arasindaki
cesitli etkilesimlerin yan sira, bir havayolu sirketinin imaji gibi yolcularin algilarini
etkileyebilecek her seyin bir birlesimidir (Gursoy ve ark. 2005). Hizmet kalitesi,
tilketicinin kurulusun ve hizmetlerin goreceli etkinligi hakkindaki genel izlenimi

olarak tanimlanabilir (Park, Robertson ve Wu, 2004). Hizmet sunumu, tamaminin bir
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dizi siirece boliindligli bir hizmet zinciri olarak da tanimlanabilir (Chen ve Chang,
2005). Kisaca, hizmet kalitesinin evrensel ve kesin bir tanim1 yoktur; hizmet kalitesi
bu nedenle farkli endiistriler i¢in farkli seyler ifade eder. Bu, hizmet kalitesi
kavraminin igerige bagli oldugunu gdstermektedir. Bu nedenle dlgiimleri arastirilan
operasyonel ortami yansitmalidir.

Misterilerin tam olarak ne bekledigini anlamak, kaliteli hizmetin
tanimlanmasinda ve sunulmasinda en Oonemli adimdir (Zeithaml, Parasuraman ve
Berry, 1990). Chang ve Yeh (2002), havayolu hizmetlerinde kalitenin heterojenligi,
somutlugu ve ayrilmazligi nedeniyle tanimlanmasi ve olgiilmesinin zor oldugunu
savunmaktadir. Havayolu endiistrisinde yalnizca miisteriler hizmet kalitesini
gercekten tanimlayabilir. Gronroos (1984), hizmet kalitesiyle ilgili miisteri algilarinin
teknik kaliteye ve islevsel kaliteye boliinebilecegini 6ne siirmektedir. Teknik kalite,
miisterinin saticidan aldig1 temel hizmetin kalite degerlendirmesine odaklanir. Islevsel
kalite, miisterilerin hizmet kalitesi deneyimlerini yansitan hizmet sunumu siirecinin
degerlendirilmesini igerir.

Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1985), hizmet kalitesini miisterilerin
beklentileri ve algilar1 arasindaki tutarsizlik derecesini 6lgmek adina bir Slgek
gerceklestirmislerdir. Bu olgekte, 22 sorulu hizmet kalitesi 6zelligine sahip 5 boyut
iceren SERVQUAL olgegini gelistirmistir (Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1988).
Fakat, geleneksel bosluk analizi, 6l¢iit agirligini ve genel performans degerini dikkate
almamaktadir. Ayrica, hizmet kalitesini 6l¢gmenin temeli olarak beklenti-performans
farkinin uygunlugunu destekleyen ¢ok az teorik ya da ampirik kanit vardir (Carman,
1990). Cronin ve Taylor (1992), hizmet kalitesinin bosluk bazli SERVQUAL
skalasinin aksine, sadece performans endeksi kullanilarak o6lgiilebilecegini One

strddler. Brady, Cronin ve Brand (2002), hizmet kalitesinin 6lctlmesinde sadece
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performans yaklagiminin iistiinliiglinii savunmaktadir. Performans analizi (Martilla ve
James, 1977), miisteri memnuniyetinin yonetimi i¢in ¢dziim veren, yaygin olarak
kullanilan bir diger analitik tekniktir.
2.3.4 Diisiik Maliyetli Havayolu Tanim

Diisiik maliyetli havayollarina yonelik bircok akademisyen ve profesyonel
perspektiften yapilan incelemelerde farkli degerlendirmeler ve ifadeler mevcuttur. Bu
ifadeler kendi aralarinda yakin olmasina karsin, ¢ogu yazar ve akademisyen diisiik
maliyetli havayollarini, farkli operasyonel siregler ile birlikte tam hizmet veren
havayollarina mukayese edildiginde maliyet avantaji elde eden havayollar1 olarak
tanimlar (Pan ve Truong, 2018). So6zii edilen tanimlar elde edilen maliyet avantajinin
misteri perspektifinde nasil karsilik buldugunu tam olarak belirtmemektedir. Bu
yiizden hem sektor hem de akademik caligmalarda diisiik maliyetli havayollar1 daha
cok elde ettikleri maliyet avantajini tiiketicileri i¢cin makul fiyatlar olarak sunan
havayollari olarak adlandirilmaktadirlar. Southwest Havayollar ile baslayan, diisiik
maliyetli havayollar1 hava tasimacilig1 giiniimiizde 6nemli bir pazar etkisine sahiptir
(Choo ve Oum, 2013; Kriel ve Walters, 2016). Tipik bir diisiik maliyetli hava yolu
sirketi, geleneksel tam hizmet sunan havayoluna kiyasla birim maliyetlerini % 20—40
oraninda azaltir ve ikincil havaalanlari tercih ederek maliyetlerini en aza indirger
(Abdullah ve Takahashi, 2016; Corbo, 2017). Bu nedenle, diisiik maliyetli havayolu
sirketleri sunduklar1 diisiik iicret politikasiyla, tam hizmet sunan havayolu sirketlerine
karsin rekabet edebilir ve yeni pazar talebini tesvik edebilir duruma gelmistir. Yillar
boyunca, diisiik maliyetli havayollar1 pazar rekabetini arttirmistir (Yu ve ark., 2016).
Bu durum ise tam hizmet sunan havayollarini, maliyetlerini diislirmeye, yeni satis ve
pazarlama stratejileri gelistirmeye zorlamaktadir (Aguirregabiria ve Ho, 2010; Pearson

ve ark., 2015). Ayn1 zamanda, diisiik maliyetli havayollar1 daha diisiik iicretler ve daha
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sik seferler saglayarak Onemli tiiketici faydalart (Choo ve Oum, 2013; Kriel ve
Walters, 2016) iiretmistir. ilk ¢ikisindan bu yana, havayolu endiistrisindeki diisiik
maliyetli hava yollarinin stratejisi ¢esitli aragtirmacilar ve yazarlar tarafindan
tartismanin odagi haline gelmistir. Literatiir, diisiik maliyetli havayollari’nin ortaya
¢ikmasinin 6zellikle ekonomi, turizm endiistrisi ve havacilik iizerinde ¢ok boyutlu bir
etkisi oldugunu 6ne stirmektedir. Bu etki, litarettrde genellikle ifade edilen ve ABD
Ulagtirma Bakanlig1 tarafindan ilk kez zikredilmis olan “Gilineybati etkisi” olarak
bilinmektedir (Freiberg ve Freiberg, 1998). Freiberg ve Freiberg (1998), “’Giineybati
etkisinin’> {ic ana unsurU oldugu belirtilmistir. Bu unsurlar sirasiyla, mevcut
havayollar1 i¢in rekabet yaratan diisik maliyetli arz, ii) Onceden var olan
havayollariin ugus iicretini diislirmesi iii) tim havayollarinin satiglarindaki artistir.
Donzelli (2010), diisiik maliyetli havayollarinin ekonomik giicline vurgu yapip, diisiik
maliyetli havayollarin bolgesel ve ekonomik alanda 6nemli bir rol oynadigini ve
uluslararasi trafik talebinde 6nemli bir artig1 tesvik ederek turizmde gelisme ve is
firsatlar1 yarattigin1 vurgulamistir. Son yirmi yilda 6ne ¢ikan literatiir taramasina
bakildiginda, diisiik maliyetli havayollarinin artisiyla, turizm endiistrisi daha ¢ok
gelismistir (Bieger ve Wittmer, 2006).

Bir ¢ok caligsma, diisiik maliyetli havayollarinin gelisimini, turizm biiyltimesi
kaynagi olarak bildirmistir. Bu ¢aligmalarda, diislik maliyetli havayollarinin turistleri
motive ettigi ve bu sayede diigiik maliyetli havayollarinin kendi pazarlarini yarattiklar
argiimanini destekledigi bildirilmektedir (Pulina ve Cortés-Jiménez, 2010; Rey ve
ark., 2011; Vera Rebollo ve Ivars Baidal,2009; Tsui, 2017).

Havacilik sektorii iki kategoriye ayrilir: Birincisi, tam hizmet sunan
havayoludur. Tipik olarak geleneksel, milli veya daha genis bir yapiya sahip

havayoludur. Daha genis yelpazeli bir ugus programina sahiptir. Farkli oturma
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smiflari, ugus ici eglence, yiyecek ve icecekler, kabinde bagaj bulundurma, seckin
yolcular i¢in bekleme salonlart ve sadakat programi iiyelikleri gibi hizmetleri
bulunmaktadir (ICAO, 2016). ikincisi ise diisiik maliyetli havayolu is modelidir. Bu is
modelinde sadece ekonomi simifit bulunmakta, koltuk araligit mumkun olan en diisiik
degerlerde olmakta ve iicretsiz yeme-igme imkani verilmemektedir (Dressner vd.,
1996; Barret, 2004). Bircok arastirmaya ragmen, diisiik maliyetli havayollarinin, tam
hizmet sunan havayollariyla rekabet ettigi ya da diisiik maliyetli havayollarinin
piyasasinin tam hizmet sunan havayollarinin pazarindan tamamen farkli olup olmadigi
hala dogrulanmamuistir (Khan, Jung, Kim, ve Kim 2019). Bazi aragtirmacilara gore,
diisiitk maliyetli havayollarinin, tam hizmet sunan havayollariyla rekabet etmedigini ve
eger rekabete girerlerse yalnizca kismen yaptiklart sonucuna varmistir (Gillen ve
Morrison, 2003; Ingiltere Sivil Havacilik Kurumu, 2006). Buna karsilik, baz1 yazarlar,
diisiik maliyetli havayollarinin, tam hizmet sunan havayollariyla kiyasla rekabet
avantaji kazanmakta bagarili olduklarmma inanmaktadir (Chung ve Whang, 2011;
Franke, 2004). Franke (2004), diisiik maliyetli havayollarinin, tam hizmet sunan
havayollariyla rekabet ettigini ve hizmet kalitesinin % 80'inini tam hizmet sunan
havayolu tasiyicilarinin  maliyetinin yarist1 kadar bir oranla saglayabildigini
bildirmistir. Buna ek olarak, Skeels ve General (2005), diisiik maliyetli havayollarinin,
tam hizmet sunan havayollariyla rekabet ettigini ve ayrica kendine yeni pazar talepleri
yarattigini bildirmistir.

Hava yolculugunun ilk giinlerinden bu yana ugus deneyimi 6nemli 6l¢iide
degismistir. Ge¢miste, hava tagimaciligina iligskin nispeten kiigiik talepler bulunurken,
giiniimiiz yolcularinin ¢ogu daha kaliteli hizmet beklemektedir (Hem havaalaninda
hem de ugusta). Bugiin, hava yolculugu tim kesimlere hitap etmektedir. Bununla

birlikte, bu artan talebi karsilamak amaci ile daha dar koltuklar, daha az ayak boslugu,
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daha diisiik ve kaliteli yemekler ve daha az kisisellestirilmis hizmetler sunulmaktadir.
Tam hizmet sunan havayollari hala belirli bazi kitleye birinci sinif hizmet segenekleri
sunarken (Business Class), diisiik maliyetli tasiyicilarin ¢ogu bunu yapmaz (istisna
Easylet, bazi rotalarda business class hizmeti sunar). Tiiketicilerin bakis agisindan,
hava yolculugu deneyimi ii¢ farkli asamaya ayrilabilir: i) check-in ve ugaga binis
(havaalani); ii) ugus asamasi ve iii) varig (havalimanindan ayrilma). Her asamada,
tilkketicinin farkli ihtiyaclar1 ve gereksinimleri bulunmakta ve bu asamalar havacilik
hizmetini daha karmasik hale getirmektedir (Barnes, 2017).

Hava tagimaciliginda diisiik maliyetli havayollarinin serbestlestirilmesinin
sonraki yiikseligi ve gelisimi literatiirde belgelenmistir (Gudmundsson, 1998).

Geleneksel diisiik maliyetli tasiyicilarin isletme modelinin tipik 6zellikleri
arasinda yliksek oturma yogunlugu ve tek bir hizmet sinifi, ugus sirasinda serbest
yiyecek / igecek, tek ucak tipinin kullanimi, internet lizerinden dogrudan satis, yiiksek
ucak ve miirettebat kullanimi, bir noktadan bir noktaya kisa / orta mesafe uguslar gibi
ozellikler, kendi istirakleri veya “havayollar1 igindeki havayollar1” dahil olmak iizere
(Morrell, 2008) ve turizm tasimaciligina hizmet veren eglence tasiyicilarinin rolii
(Williams, 2011) yer almaktadir.

Avrupa’da yiizde 77 ye varan oranlarda yiiksek bir basarisizlik oranina ragmen
diisiik maliyetli havayollarinin sektdrdeki payr hizla biiylimeye devam etmis ve
aragtirmacilar tarafindan biiylik ilgi gormeye baslamistir (Budd ve Ison 2014).
Bununla birlikte, sektor gelistikge, farkli diisiik maliyetli tasiyict tdrleri ortaya
cikmistir (Dobruszkes, 2013). Diigiik maliyetli havayollarinda gdzlenen Onemli
degisiklikler arasinda, is seyahati i¢in ucgus yapanlarin bu havayollarini se¢meleri
olmustur (Bilet satiglart ve oncelikli binis acisindan daha fazla esneklik saglayarak,

kod paylasimi ve ittifaklar {yeligi ve koltuk tahsisatinin eklenmesi). Ayrica,
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havayollarinin, uzun mesafeli operasyonlarinda kullanacagi ugaklar hakkinda 6zellikle
Boeing 787 Dreamliner gibi daha verimli, uzun menzilli hava tasitlari ile ilgili Gnemli
tartigmalar yapilmistir (Poret ve ark., 2015).

Geleneksel diisiik maliyetli havayollart modelinin, diger mevcut modellerden
farkli olmasini saglayan bir diger onemli oOzelligi de, ayni1 bolgedeki birincil
havaalanlar1 yerine ikincil havaalanlari tercihidir (Zhang, 2008). De Neufville (2008)
birkag eski askeri havaalani da dahil olmak iizere, diinya ¢apinda bu tiir yaklasik 30
ikincil havalimanini belirlemis ve bunlarin yaklasik yarisiin  kullanildigini
belirtmistir. Dahasi, ikincil havaalanlar1 kullanilmasinin yani sira, diisitk maliyetli
tagiyicilar bolgesel havaalanlarina inis yaptiklari, yetersiz ve ¢ogu zaman ana niifus
merkezlerine uzak mesafede kalan hava limanlarini tercih ettigide bilinmektedir. Buna
karsin, diisiik maliyetli tasiyicilar, diisiik {icret politikasi sunarak ¢ok fazla talep
gormiistiir (Dennis, 2007).

Havaalani se¢imi, diisiik maliyetli havayollarinin isletme modeline uyacak
sekilde ve hizli geri doniis stireleri ile trafik sikisikligi olmayan ve ugaklarin yiiksek
kullanimiyla maliyetleri diistirecek sekilde secilmektedir (Pitt ve Brown, 2001).

Halpern vd (2016) gore, disiik maliyetli tasiyicilar sektor gelisiminin ilk
asamalarinda bolgesel ve ikincil havaalanlarindan birgok hizmet sunmus oldugu dogru
olsa da, gercekte durum bundan daha karmasikti. Ornegin, Dobruszkes (2006), diisiik
maliyetli havayolu sirketleri tarafindan kullanilan bes farkli havaalan1 oldugunu
bildirmistir. Bunlar, a) orta ve biiyiik geleneksel havaalanlari; b) biiyiik sehirlerin
ikincil kentsel havaalanlari; ¢) oldukga biiyiik bir sehre hizmet veren bolgesel
havaalanlari; d) eglence bolgelerine veya turistik bolgelere erisim saglayan bolgesel
havaalanlari; ve €) plaj turizminin geleneksel havalimanlart dir. Dahasi, son yillarda

ikincil havalimanlarinin kullanimindan uzaklagma sdézkonusudur. Aslinda 20 Avrupali
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diisitk maliyetli havayolu arastirmasinda, Klophaus ve ark. (2012) yalnizca agirlikli
olarak ikincil havaalanlar1 kullanan ii¢ havayolunu buldu. Glnumuzde ise en buylik
trendlerden biri ise diisiikk maliyetli tasiyicilarin isletme igin daha gekici olan ve daha
elverigli bir konum dahil olmak iizere ¢esitli nedenleri biinyesinde barindirmasindan
dolay1 birincil havaalanlarinin tercih edilmesi durumudur.

Baslica trendlerden biri, isletme pazarlari i¢in daha cazip olacak ve ayni
zamanda biiyiime ve ugus baglantilar1 i¢in bir firsat saglayacak daha uygun bir konum
da dahil olmak tiizere bir dizi nedenden dolay1 birincil havaalanlarina tasinan diisiik
maliyetli havayollar1 mevcuttur (Halpern, Graham, ve Dennis, 2016). Birincil
havaalanlarinda, diisiik maliyetli havayollar1 ayrica bir fiyatlandirma primi sunup,
diger tasiyicilarla basa bas rekabet edebilir veya hizmetlerini gelistirme / kod paylasma
olanagina sahip olabilirler. Buna ek olarak, diisiik maliyetli havayollarinin ortalama
ucak biiyiikliigli artmaktadir ve dolayisiyla daha uzak ikincil ya da bolgesel hava
limanlarindan ziyade daha merkezi bir konumda bulunan birincil havalimanlarina
ucagl dolduracak kadar talep olmasi nedeniyle daha fazla ihtiya¢ duyulmaktadir
(Halpern vd, 2016).

Havaciligin serbestlesmesinin diger sonuclarindan biride diisiik maliyetli
havayollarun sektordeki gelisimi, havayolu ortaminin yiiksek derecede degisebilir ve
calkantili hale gelmesidir (De Wit ve Zindberg, 2016). Bu, 6zellikle baz1 Avrupa’ daki
havayollariin ortaya c¢ikmasiyla Avrupa'daki havaalanlar1 arasinda daha fazla
rekabeti tesvik etmistir (Thelle ve La Cour Sonne, 2018). Ayni1 zamanda, bazi
havaalanlarinin Ozellestirilmesi ve daha ticari olarak odaklanmis bir havaalani
endiistrisine yol acan digerlerinin de sirketlestirilmesine neden olmustur. Havaalani
ticretlerinde indirim yapilmasi ve diisiik maliyetli tagtyicilari (ve diger havayollarini)

tesvik etmek i¢in diger tesvikler yayginlastirilmistir (Malina ve digerleri, 2012). Bu
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tiir tesviklerin, yliksek sabit havaalan1 maliyetleri ile ek hizmet maliyetlerinin agagi
¢ekilmesinde fayda saglayacagi diisiiniilebilir. Buna ilave olarak diisiik ve marjinal
havaalani maliyetleriyle rekabeti de anlamli kilabilir. Ancak bahse konu bu durum
uzun vadeli siirdiiriilebilirligi garanti edemez. Bush ve Starkie'nin (2014) ileri siirdiigi,
havayollar1 ve havaalanlar1 arasinda uzun vadeli s6zlesmeler yapilarak daha istikrarl
bir ortam yaratilabilir.

2.3.5 Diisiik Maliyetli Havayollar1 ve Hizmet Kalitesi

Havayolu endiistrisindeki yogun rekabet ortami hem gelecekteki hem de hali
hazirda bulunan miisterileri elde tutmak i¢in havayolu isletmeleri, ¢evrimi¢i ve de
cevrimdigt iligkiler yOnetimini artan yonli olarak gelistirmeli ve miisteri
memnuniyetini en iist seviyede tutarak gelirlerini artirmalidirlar.

Ozellikle miisteri geri bildirimlerinin, is bilyiimesi ve performans, miisteri
deneyiminin iyilestirilmesi ve yenilik¢i {irlin sunma konusunda cok biiylik rolii
bulunmaktadir (Siering ve digerleri, 2018). Yolcular1 memnun etmek ve bu
memnuniyeti davranigsal bagliliga doniistiirmek, havayollarinin rekabetci kalmasi i¢in
anahtar 6neme sahiptir.

Bilimsel arastirmalara bakildiginda, hizmet kalitesini O6lgmek i¢in c¢esitli
olgeklerin kullanildig: gérulmektedir. Bunlar, SERVQUAL, AIRQUAL ve SERVPER
Olcekleri, havayolu hizmet kalitesi 6zellikleri ile memnuniyet ve sadakat arasindaki
iliskiyi arastirmak igin kullanilmistir (Chiou ve Chen, 2010; Chen,2008; Park ve

arkadaslari, 2004).
2.4 Yorumlar Ve Hizmet Kalitesi

Internetin gelismesi, tiiketicilerin iiriinler ve hizmetler hakkinda ki goriislerini
tetiklemekte ve bu goriisler diger tiiketiciler i¢in belirleyici rol oynamaktadir. internet

tizerinden yorumlarin paylasilmasi bir diger sdylemle agizdan agiza oneri, satin alma
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kararlari1 vermeden dnce bu yorumlar1 okuyan diinya capinda tiiketiciler arasinda
giderek daha popller hale gelmektedir (Senecal ve Nantel, 2004).

Tiiketiciler, satin alimlart i¢in c¢evrimi¢i incelemelere biiyiik Olgiide
giivenmektedirler ve ¢cevrimi¢i yorumlar, arkadaglardan gelen tavsiyelerin ardindan en
giivenilir bilgi kaynaklar1 olarak goriilmistiir (Nielsen, 2013). Arastirmalar, ¢cevrimigi
incelemelerin tiiketicilerin satin alma kararlarinda (Filieri ve McLeay, 2014) ve farkli
kategorilerdeki {iriinlerin satiginda (6rnegin, kitap, film ve otel odalari) tiiketici
kararlar1 lizerinde ¢ok etkili oldugunu gostermistir. Kia Motors gibi, miisterilerin
tiriinlerinin kalitesini tartismasini saglamak i¢in kendi web sitelerinde incelemelere ev
sahipligi yapmaktadir ve TV reklamlarinda yorumlar1 kullanmaktadirlar (Kia Motors,
2014).

Tripadvisor ve Yelp gibi tlketici inceleme platformlarinin popiilaritesine ek
olarak, tiiketicilerin bir hizmet hakkindaki degerlendirmeyi nasil yaptig1 hakkinda ¢cok
az sey bilinmektedir. Bu web sitelerinde bulunan bilgilerin teshisi ve tiiketici kararlari
uzerindeki etkileri gizemini hala korumaktadir (Pan ve Zhang, 2011). Yorumlardaki
bilgiler, tiketicilerin gevrimi¢i olarak satilan iirtinlerin kalitesini ve performansini
anlamada ve degerlendirmede yardimci olmaktadir (Jiang ve Benbasat, 2004).

2018 yilinda TripAdvisor, kullanicilardan 155 milyon igerik almustir.
Bunlardan 66 milyonu yorumdu. TripAdvisor'da listelenen isletmeler ve konumlar i¢in
kalite derecelendirmede kullanilan puanlama sistemi 5 puan {izerindendir.
TripAdvisor'a gonderilen her bir yorum, sahte yorumlari tanimlamak i¢in en son analiz
yOntemlerini kullanan gelismis bir denetleme siirecinden ge¢gmektedir.

2018 yilinda paylasilan 2,7 milyon yorum, iyi egitimli bir ekip tarafindan
detayl1 bir sekilde incelenmistir. Yorumlarin % 4,7'si, gelismis analiz teknolojisi ve

icerik denetleme ekibi tarafindan manuel olarak reddedildi veya kaldirildi.
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TripAdvisor'in, kilavuz ihlallerden (kiifiir kullanimi gibi) inceleme sahtekarlig
orneklerine kadar incelemeleri reddetmesinin veya kaldirmasmin bazi nedenleri
vardir. Ozellikle TripAdvisor'mn, kilavuz ihlallerinden bir olan kiifiir kullanim1 ve
yorum sahtekarligi yorumlari reddetmesinin veya kaldirmasmin nedenlerindendir
(Tripadvisor, 2020).

Yorumlar, firmalara miisterileri satin alma ve elde tutma konusunda diisiik
maliyetli bir ara¢ olarak gorilmektedir. Yoneticiler, rakiplerinin gii¢lii ve zayif
yanlarinin yani sira kendilerini de tanimlamak igin bu tiir mekanizmalardan
faydalanabilirken, yorumlar araciligiyla bilginin yayilmasimin giici ve hiz1 da
sozlesmeye dayali anlasmalarin yerine getirilmesini gerektiren bir ara¢ olarak hizmet
etmektedir (Korfiatis vd., 2019). Uriinii tiiketen kisilerin yorum paylasmalarinin temel
motivasyonu bir Urlin veya hizmet hakkindaki riskleri veya olumlu yanlarini
yansitmaktir (Yan, Xing, Zhang ve Ma, 2015). Bu nedenle, yorumlar, diger
misterilerin iriinii tercih etmelerinde c¢ok biiyiik rol oynamaktadir (Korfiatis vd.
2019).

Vlachos (2012) ile tutarli olarak, hizmet tiiketicilerinin yaklasik yiizde 87'si
hizmet tiiketimi Oncesinde cesitli web sitelerini kullanmis ve yiizde 43" hizmet
kalitesini saglamak i¢in diger tiiketiciler tarafindan yapilan yorumlari okuduklarini
bildirmistir. Ayrica, yorumlarin yaklasik olarak yarisi, hizmet {irlinlerini
deneyimledikten sonra yorum yazarak fikirlerini paylasmanin yani sira, ilgili
yorumlari dikkate aldiklarin1 géstermistir (Santos, 2014).

Kaliteyi 6lgmek, uzmanlar arasindaki tercih heterojenligi nedeniyle kolay
gorulmemektedir. Cevrimici yorumlar, g6zden gecirme metninden elde edilen kalite
Ozellikleri araciligiyla bir ¢6ziim sunmaktadir (Korfiatis, Stamolampros,

Kourouthanassis ve Sagiadinos, 2019).
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Daha o6nce belirtildigi gibi, arastirmalar havayolu yolcularinin deneyimlerinin
ana kapsamlarini dogrulamanin yani sira kesin olarak belirlemek i¢in anketlerden
yararlanmiglardir. Ayrica, son zamanlarda yapilan birka¢ arastirmada, ucus
hizmetlerinde yolcu deneyimini géz oniinde bulundurmak i¢in hava yollari ile alakali
olarak yapilan yorumlar dikkat ¢ekici hale gelmistir (Zhang ve Cole, 2016; Liau ve
Tan, 2014). Cevrimig¢i degerlendirmeler, kurumlar i¢in 6nem kazanmis, bunun yaninda
yolcu algisinin gelisimi agisindan da 6nemli bir rol oynamaktadir.

Pearce ve Wu (2016) tarafindan belirtildigi gibi, internet {izerindeki verilerin
incelenmesi kurumlar igin uygun maliyetlidir. Buna ek olarak, TripAdvisor gibi
platformlar, tiiketicilerin yaptiklar1 gonderilere uygundur (Kozinets 2010). Mevcut
cevrimigi bilgileri kullanma wuygulamalarindan bazilari, yolcularin havayolu
sirketlerinden memnuniyetlerini etkileyen 6zelliklerin 6lgiilmesinin yani sira, yolcu
havayolu deneyimlerinin agikca goriildiigii platformlardir (Ban ve Kim, 2019;
Korfiatis vd, 2019; Siering vd., 2018).

Bir diger aciklamaya gore, tliketicilerin, hangi tatil beldesini ziyaret edecegi
veya otel rezervasyonu yaptirmasi konusundaki kararlarini bildirmek i¢in tiiketiciler
tarafindan giderek daha fazla kullanilmaktadir. Otel veya tatil beldesini gergekten
tecriibe etmeden gezginler, alacaklar1 hizmetin kalitesini ve beklentilerini karsilayip
karsilamadigint degerlendirmek i¢in sirl firsata sahiptirler. Hizmetler eszamanli
olarak dretilen ve tiiketilen maddi olmayan driinlerdir ve bu nedenle tiiketilmeden dnce
degerlendirilmeleri zordur (Papathanassis ve Knolle, 2011).

Ozellikle Internet, hizmetleri degerlendiren birden fazla tiiketici tarafindan
anonim olarak gonderilen yorumlara kolay erisim saglar (Buhalis ve Law, 2008). Bu
internet lizerinden paylasilan yorumlar, potansiyel tiketicilere bir hizmet deneyimi

hakkinda tiiketicilere hizmeti deneyimleme yolu sunar.
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Tuketicilerin Gglincu taraf platformlari kullanmasi, turizm endistrisindeki
bir¢ok hizmet firmasi i¢in bir zorluk teskil etmektedir (Xiang ve Gretzel, 2010).

Miisteri memnuniyetini ve davranigsal niyetleri degerlendirmenin ve ele
almanin ¢esitli yollart vardir. Yoneticiler genellikle hem gelecekteki yonetim
hedeflerini belirlemek hem de bir firmanin performansinm1 ortalama miisteri
memnuniyeti skorlar1 gibi miisteri memnuniyeti ve sadakat puanlar ile izlemek i¢in
miisteri geribildirimlerine giivenmektedir (Morgan ve Rego, 2006). Bir diger
aciklamaya gore, cevrimici yorumlar yalnizca tliketicileri degil sirketleri de
etkilemektedir. Glinimiizdeki akilli telefonlar veya bilgisayarlar, insanlarin bloglar
veya sosyal medya kanallart araciligiyla olumlu ya da olumsuz bir deneyim yoluyla
daha fazla yorum yapma sansina sahip olmalarin1 saglar. Bu yorumlar igletmenin
marka itibarin1 artirabilir veya azaltabilir ve sirketin karlilhigint siirekli olarak
etkileyebilir (Henning-Thurau ve ark. 2004).

Bu yiizden, havayollar1 sirketlerinin ¢evrimigi yorumlara buyuk 6nem vermesi

rekabet ve siirdiiriilebilir basar1 agisindan ¢ok biiylik 6nem arz etmektedir.
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Bolim 3

ARASTIRMA YONTEMI

Calismanin amaci, diisiik maliyetli havayolu isletmelerinde yolcularin hizmet
kalitesi algilarinin TripAdvisor internet platformundan elde edilen yorumlari
degerlendirerek, hizmet kalitesiyle ilgili olarak ana temalarin bulunmasidir. Ilgili
temalarin bulunmasinin ardindan deger agisindan hangi temanin yiliksek ve diisiik
degerlerle baglantili oldugunu belirtmeyi amaglamaktadir.

Konaklama isletmeleri ile parallel olarak turizm sektoriiniin en Gnemli alt
sektorlerinden biri olan diisiik maliyetli havayollarinin hizmet kalitesi algis1 lizerinden
bir icerik analizi yapilmistir. Bu degerlendirme yolcu perspektifinden hizmet kalitesi

algisinin degerlendirilmesi tizerine yapilmistir.
3.1 Arastirmanin Amaci ve Onemi

Ustiin hizmet kalitesinin saglanmas, nihayetinde iistiin rekabet performansina
yol agabilecek dnemli bir miisteri tutma ve sadakat kaynagi olarak kabul edilmektedir
(Zeithaml ve ark. 1996). Sunulan hizmetlerin kalitesinin iyilestirilmesi ve miisteri
memnuniyetinin saglanmasi, hizmete dayali endiistrilerde ¢ok zordur (Ali vd., 2015).
Bu yiizden, havayolu endiistrisindeki siddetli rekabet nedeniyle, yolcu deneyimleri ve
memnuniyetine veya memnuniyetsizliklerine yol acan etkenler irdelenmelidir (Siering
ve ark. 2018).

Bu calisma, diisiik maliyetli havayolu isletmelerinde yolcularin hizmet kalitesi
algilarmin TripAdvisor internet platformundan elde edilen yorumlar degerlendirerek,

hizmet kalitesiyle ilgili olarak ana temalarin bulunmasini amaglamistir. Buna ek
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olarak, temalarin bulunmasinin ardindan para-deger agisindan hangi temanin yiiksek
ve diislik degerlerle baglantili oldugunu ortaya koymaya galigmstir.
Buna ek olarak, calisma yolcu memnuniyetini saglamaya yonelik stratejilerin

gelistirilmesinde havayollarina 1s1k tutacagi da diisiiniilmektedir.
3.2 Arastirmanin Yontemi

Bu calismada analiz edilen yorumlarin kaynagi, diinyanin en biiyiik seyahat
platformu olarak kabul edilen TripAdvisor web sitesidir (Lu ve Stepchenkova, 2012).
Calismada TripAdvisorda bulunan ingilizce yorumlar kullanilmig ve daha sonra
yorumlar Tiirk¢eye ¢evrilmistir.

Buna ek olarak, her bir havayolundan 200 yorum toplanmis toplamda 600
yorum elde edilmistir. Bu yorumlar Skytrax (airlinequality.com) tarafindan ilk ¢
sirada bulunan AirAsia, Norwegian ve Easylet hedef havayollari’ndan TripAdvisor
platformundan sec¢ilmistir.

Skytrax Birlesik Krallik'ta danismaya dayali ugus arastirmalar1 servisi olarak
hizmet vermektedir. Skytrax ticari havayollari i¢in aragtirmalari yapmakta ve
uluslararas1 seyahat muayenelerinde en iyi kabin, havalimani, havayollari, havayolu
dinlenme salonu, ucaklar igindeki eglence, giivertedeki ikram ve diger unsurlari
degerlendirmektedir. Buna ek olarak, Skytrax analizlerini yolcularin oylarina gore
belirlemektedir. Arzu eden kisiler Skytrax sitesinden oymalalarda bulunur ve bu
oylamalar sonucunda her sene ¢esitli konularda havacilik oscar1 olarak adlandirilan

Skytrax odulleri dagitilir (Skytrax, 2019).
3.3 Arastirmanin Evren ve Orneklemi

Aragtirmanin evrenini  SKYTRAX listesine gore en 1iyi havayollar
siralamasinda ilk {ticte yer alan havayollari; AirAsia, Norwegian ve Easylet

olusturmustur. Calismada tesadiifi olmayan oOrnekleme yontemlerinden kolayda
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ornekleme yontemiyle 6rneklem secilmistir. Arastirmanin evrenini TripAdvisorda
yorum paylasan yolcular olusturmaktadir. Leximancer yazilimini kullanmak igin,
gerekli incelemelerin sayisin1 saglamak ve daha onceki ilgili ¢alismalarin 6rneklem
biiyiikliigiinii eslestirmek icin kolayda drnekleme yontemi kullanilmustir. Ornegin,
Pearce ve Wu (2016) 167, Rodrigues, Brochado, Troilo ve Mohsin (2017)., 603, Lupu
vd (2017) tarafindan ise 1.827 inceleme toplanmistir. Calismada toplamda 600

inceleme toplanmugtir.
3.4 Veri Toplama Suireci

Verilerin TripAdvisordan toplanmas siireci 02 Eyliil-05 Ekim 2019 tarihleri
arasinda li¢ diisilk maliyetli havayolu AirAsia, Norwegian ve Easylet havayollar

hakkinda paylasilan yorumlar toplanmustir.
3.5 Arastirmanin Kisitlar:

Arastirmanin evrenini  SKYTRAX listesine gore en 1iyi havayollar
siralamasinda ilk t¢te yer alan havayollari; AirAsia, Norwegian ve Easylet
olusturmustur. Listede toplam yirmi havayolu bulunurken, bu ¢alismada ilk {i¢ sirada
yer alan havayollar1 AirAsia, Norwegian ve EasyJet se¢ilmistir. SKYTRAX listesine
gore diger on yedi havayolu ¢alisma disinda tutulmustur. Calismada diger havayolu
modelleri olan tam servis saglayan veya bdlgesel havayollart c¢alismayi

kapsamamaktadir.
3.6 Veri Analizi

Icerik analizi, hizla artan web iletisimi gdvdesini yorumlamak igin etkili bir
yontem olarak popiilerlik kazanmistir. Metinsel verileri analiz etmek i¢in hem nitel
hem de nicel analizler kullanilabilmektedir (Zhang ve Cole, 2016). igerik analizi bu

sekilde yapilandirilmis nicel veya yapilandirilmamais nitel yontemlerle yapilabilir.
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Bunlar sirasiyla sozciikleri veya tiimceciklerin sayilmasini ve gézlemlenebilir
metin Ozelliklerinin dl¢iilmesini ya da yazilanin ne oldugunu anlamay1 ve verilerden
gizli anlamlarin tahmin edilmesini icerir (Krippendorff, 2012). Bu ¢aligma, metinsel
verileri dogal dilden anlamsal kaliplara doniistiiren Leximancer 4.5 yazilimi
kullanarak, havayolu yolcularmin yorumlarint niceliksel igerik analizlerini
gerceklestirmistir (Wu ve ark., 2014). Leximancer 4.5 metinsel belgelerin icerigini
analiz eden ve ¢iktilarinin sonuglarint gorsel olarak gosteren bir yazilim programidir.
Bu yazilim daha sonra metinler i¢inde yer alan ana kavramlar1 grafiksel olarak temsil

etmekte ve kavramlarin birbiriyle nasil iligkili oldugu hakkinda bilgi saglamaktadir.

Build your model Results
A om
= Exports
Taxt Procassing #" Concept j Compaund
E'( Settings [: Sieads E Concapts
Concapt Saeds Thesaurus As, Concept Coding
=] -
Settinga ]'. Settings -I Sattings
4 Project Output
Settings
A SONU
Dékiiman Konsept Kelime Konsept ¢
. Cekirdekleri .. Haritasi — Konsept
Secimi Hazinesi .
Olusturma Olusturma Haritasi

Sekil 1: Leximancer Yazilimi

Leximancer 4.5 yazilimi, algoritmalar1 kullanarak Bayesci istatistik teorisine
dayanan nicel prosedurleri takip eder (Wu ve ark., 2014). Algoritmalar (¢ ana birimi

dikkate alir: kelimeler, kavramlar ve temalar. Leximancer 4.5 yazilimi, hem kavramsal
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hem de iliskisel analizler yapmak i¢in nicel bir yaklasim kullanmaktadir. Leximancer
bdylece tekrarlanan kavramlarin varligini ve sonuglarin grafiksel bir temsilini gozler
Oniine sermek i¢in bu kavramlarin anlamsal olarak birbiriyle iliskisini 6lger (Brochado
vd., 2019; Sotiriadou, Brouwers, ve Le, 2014).

Leximancer 4.5 yazilimi, Sekil 1’de goriildigii gibi dort ana siiregten
olugmaktadir. Bunlar, belgeyi se¢cme asamasi (Select the document), Konsept
cekirdeklerini Gretme (Generate concept Seeds), kelime haznesi olusturma (Generate
Thesasurus) ve Konsept haritasi olusturma (Generate concept Map) asamasidir. Son
asamada konsept haritasina (Concept Map) tiklayarak, yiiklenen belgedeki konsept ve

temalar bulunur (Sekil 2).

Tablo 1: Yolcu Uyruklar1 ve Cinsiyetleri

Ulke Yolcu Sayist Y lizdelik

Afrika 3 0.5
Asya 49 8.2
Avustralya 13 2.2
Avrupa 313 52.2
Orta Dogu 16 2.6
Kuzey Amerika 176 29.3
Iskandinavya 18 3
Guney Amerika 12 2

Toplam 600 100

Erkek 279

Kadin 321
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Bolum 4

BULGULAR

4.1 Genel

Icerik analizi, hizla artan Web iletisimi gdvdesini yorumlamak igin etkili bir
yontem olarak popiilerlik kazanmistir. Metinsel verileri islemek i¢in hem nitel hem de
nicel analizler kullanilabilir (Zhang ve Cole, 2016). Igerik analizi bu nedenle
yapilandirilmis veya yapilandirilmamaig nitel yontemlerle yapilabilir. Bunlar, sirastyla,
sOzciikleri veya tiimceciklerin sayilmasint ve goézlemlenebilir metin 6zelliklerinin
oOlglilmesini ya da ne yazildigini anlamayi ve verilerden gizli anlamlari tahmin etmeyi
icerir (Krippendorff, 2012). Bu ¢alisma, metinsel verileri dogal dilden anlamsal
kaliplara dontistiiren Leximancer 4.5 programi kullanarak yolcularinin TripAdvisor’da
paylasilan havayollar1 hizmet kalitesi hakkindaki yorumlarin nicel igerik analizlerini
incelenmistir. Leximancer 4.5 programi metinsel belgelerin igerigini analizlerini
gerceklestiren ve cikarilan bilgileri gorsel olarak bir harita iizerinde gosteren bir
yazilim programidir. Bu yazilim daha sonra metinler i¢inde yer alan ana kavramlari
grafiksel olarak temsil eder ve kavramlarin birbiriyle nasil iligkili oldugu hakkinda
bilgi saglamaktadir.

Bu calismada, igerik analizi uygulanmis ve sonuglar hizmet kalitesi algisinda
yedi temanin bulundugunu ortaya koymustur (Sekil 2). Bu temalar sirasiyla; “ucus”,
“koltuklar”, “bagaj”, “personel”, “zaman”, “havaalanlar1 " ve " eglence " olarak ortaya

cikmustir.
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4.2 Yolcularin Havayolu Deneyimlerinin Genel Tanim

Zaman. Zaman temasi, diger temalar baz alindiginda, yolcularin en ¢ok
bahsettigi tema olarak bulunmustur. Buna gore, “zaman” (748 kez, 100%), “ugak”, (83
kez, 21%), “bekleyis” (67 kez, 17%), “gec”, (37 kez, 14%), “kalkis”, (27 kez, 11%),

“sira” (25 kez, 11%).
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Sekil 2: Konsept Haritas1

“Cok basarili havayolu (Norwegian), ucus tam zamanindaydi. Ucak koltuklar:
¢ok rahatti. Kabin personeli yardimseverdi ve kalkis/inis piirtizsiizdii” (Birlesik

Krallik, Kadin, Norwegian).

40



“Miikemmel hizmet! Tam olarak belirtilen zamanda hizli binis. Yeni 737-800.
Wi-Fi kalkistan hemen sonra ¢alisti, ¢cok cana yakin miirettebat ve zamaninda inis.
Daha fazla ne isteyebilirim ki? " (Cek Cumhuriyeti, Erkek, Norwegian).

“Check-in sorunsuzdu, giivenlik kontrolii de. Bekleme alani genis ve iyi
donanmimliydi. Tek dezavantaji, binis baslamadan sadece 20 dakika dnce kapuyn
gostermeleriydi. Kalkis ve inis piiriizstizdii, on goriilen zamandan 10 dakika énce
ucagimiz inis yapti. Easy Jet ile tekrar u¢acagim” (Slovenia, Kadin, Easy Jet).

“Easyjet ile Check-in den binise kadar ¢ok iyi bir deneyim gegirdik. U¢ak tam
zamaninda havalandi. Rahat bir kalkis ve inig yasadik” (Birlesik Krallik, Erkek, Easy
Jet).

“Air Asia u¢ug deneyimimiz harikaydi. Check-in, binig ve kalkis zamanindaydi.
Ucgus varis vaktinden 20 dakika once indi. Kesinlikle tekrar Air Asia havayoluyla
ucacagiz” (Thailand, Kadin, AirAsia).

“Ucaga binis ve ¢ikis biraz problemliydi fakat ucak kalkisi ve inisi tam
zamamndaydi. Ayak koyma alani biraz dar ve sikisikti. Sonugta, bu igini yapan bir
diistik biitceli havayolu. Ucuz biletler, zamaninda varis ve kaliteli ucak” (Birlesik
Krallik, Erkek, AirAsia).

Buna ek olarak “Zaman” ile ilgili olarak olumsuz goriisler ve yorumlar yolcular
tarafindan TripAdvisorda paylagilmistir.

“Arjantin u¢usu korkung bir deneyimdi. Check-in sirasinda kuyruk ¢ok uzundu
ve personel yoktu. Check-in icin kuyrukta neredeyse bir saat bekledik. Sure¢ cok
yvavasti - calisanlar ¢ok iyiydi ama insanlar i¢in binis kartlarinin kontréllerinin neden
bu kadar uzun siirdiigiine anlam veremedim. Havaalaninda kimse ne yapacagini
bilmiyor gibiydi. Ugak firmasi zamanin etkili kullanamadi. Sonunda 45 bekledikten

sonra ugak 45 dakika ge¢ indi” (Amerika Birlesik Devletleri, Erkek, Norwegian).
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“Binig sirasinda iki kez uzun bekleme hattina maruz birakildik. 1 kg fazlalik
nedeniyle iki kez siraya girmek zorunda birakildik! Cok uzun bekleyisti! Cok uzun siire
beklemek ¢ok rahatsizlik vericiydi ve binis sirasinda karsilagtigimiz personel bize
diismanca davrandi. Inanilmaz!!!” (Birlesik Krallik, Erkek, Norwegian).

“Bu, easyjet ile ikinci deneyimim ve muhtemelen de sonuncuydu. Check-in ve
binis asamasi tamamaen bir ¢ileydi. Kuyrukta beklemek 45 dakikadan fazla siirdii.
Kesinlikle onermiyorum” (Amerika Birlesik Devletleri, Erkek, EasyJet).

“Check-in ig¢in 10 dakika erken gelmistim ve orada kuyruk olmamasina
ragmen bana baska bir yerde beklemem gerektigi soylenmigsti. Geri geldigimde u¢suz
bucaksiz bir check-in kuyrugu ile karsilastim. Giivenlik olduk¢a basariliydi, ancak
havaalaninda kaos vardi. Penceresiz ve ¢ok az oturma yeri olan koridorlardan olugan
bir havaalamiydi. Bir diger kuyruk ise, Schengen vizesi icin pasaport kontroliinde
bitmez tiikenmez bir kuyrukta durdum. Sonunda, binis kartlarim kontrol ediyormusg
gibi goriinen bir havaalani personeline yaklastim. Beni gormezden geldiginde,
yvanildigimi diigiindiim ve kapiya dogru ilerledim, bu noktada beklemek i¢in bana ¢iglik
atmaya basladi. Cok gereksiz sekilde bekletildik” (Birlesik Krallik, Erkek, EasyJet).

“Havasiz ve klimasiz bir ugakta oturtulduk, sonra kaptanin izin verilen ugma
stiresinin tizerinde oldugu anonsunu aldik ve hepimiz ucaktan indirildik. Daha sonra
baska bir pilot icin 4 saat beklemek zorunda kaldik. Biz beklerken havaalaninda
havayolu bize bir su bile verilmedi. SAYGISIZLIK” (Amerika Birlesik Devletleri,
Erkek, AirAsia).

“Séyleyecek ¢ok sey var. Ilk Air Asia tecribemiz 1,5 saatin (izerinde surdii.
Transit ucus oldugu icin indigimiz havaalaninda kaba kapir gorevlileri kapilarin
kapandigini séyledi - bir sonraki Air Asia u¢usumuz bir sekilde "Zamaninda" diyorum

glinkii koltugumda ucagin kalkmast icin nefes alip terlerken, ucak kapilarim kapatti
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(bizim gibi kosmayan diger yolcularin binmesine izin verilmedi). Cok kaba olan ugus
gorevlilerinden bahsetmiyoruz, fakat bizi tamamen gdrmezden gelen ya da bize
vermeyi ihmal ettikleri inis ve giimriik beyannamesi formlart talebimizi birgok kez
unutanlardan ¢ok sikayetc¢iyiz” (Amerika Birlesik Devletleri, Erkek, AirAsia).

Ugus. Ucus temasi dikkate alindiginda, yolcular tarafindan zaman temasindan
sonra en ¢ok tekrar edilen tema olarak bulunmustur. Buna gore, “Ucus” (554 kez;
74%), “hizmet” (172 kez, 24%),” ge¢” (91kez, 16%), “rotar” (79 kez, 11%), “yemek”,
(71 kez, 11%), “yolcular”, (39 kez, 09%), “rahatsiz” (28 kez, 08%) “tuvalet”, (16 kez,
08%).

“Norweigan havayollart ilk tecriibemdi. Check-in ve binis ¢ok piiriizsiizdii.
Ugus hizmeti miukemmel ve kabin ekibi ¢ok samimi ve profesyoneldi. New York'tan
Ingiltere've déniiste hi¢ gecikme olmayist isin sevindirici taraflarindandi. Norweigan
hava yollarwyla tekrar ugcacagim. Tek olumsuz nokta ugakta yiyecek ve iceceklerin
biraz pahali olmasi ve uzun mesafeli ucusta kulaklik ve daha iyi film se¢imleri kaliteyi
artiracaktir” (Birlesik Krallik, Kadin, Norwegian Havayollar).

“Ugus hizmeti ¢ok basariliydi, yerimiz genis ve rahatti. Bu yiizden jetlag
olusmadi. Yemekler fena degildi ve ¢esitli film secenekleri vardi. Ne giizelki ugusta
gecikme olmadi” (Danimarka, Kadin, Norwegian Havayollari).

“Giizel ve hizli ucustu. Yemekler ve aperatifler basariliydi. Tiim personel
dostca ve arkadas canlisiydi. Piiriizsiiz kalkis ve inis yasadik. Gecikme yasamadik”™
(Birlesik Krallik, Erkek, EasyJet).

“Ucusumuz rotarli olmasina ragmen koltuk, bacak araligi ve hizmetten
memnun olduk. Yemek lezzetliydi ve fiyatlandirma ¢ok adil ve genel olarak keyifli bir
ucustu. Fakat Easy Jete onerim rekabet etmek icin fiyatlar: biraz diistirseler daha iyi

olacaktir! Kesinlikle bu firmay: tavsiye ederim” (Italya, Erkek, EasyJet).
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“Kabin ekibi olduk¢a yardimseverdi. Rotar olmasina ragmen destinasyona
zamaninda vardik. Yine Air Asia ile ucacagim” (Avustralya, Erkek, AirAsia).

“dir Asia ile ¢ok iyi bir deneyim yasadim. Onceki ucusumda 6 saatten fazla
stiren kotii bir rotarla karsi karsiya kaldim. Fakat bu sefer degil. Bu bir geri doniis
ucusuydu. Bu sefer ucak zamaninda kalkti ve hizli binisten sonra varis noktasina
zamaninda vardi. Miirettebat harikaydi. Ancak ugakta yiyecek ve icecek hizmetleri
konusunda gii¢lii degillerdi. Dergiler ve okuma materyalleri yipranmisti. Tuvaletler
temiz ve Koltuklar rahatti” (Singapur, Erkek, AirAsia).

Yukarida belirtilen “Zaman” temasi ile ilgili olarak yorumlar yolcular
tarafindan TripAdvisorda paylasilmistir. Pozitif goriislere karsin asagida belirtilen
olumsuz gortisler gosterilmistir.

“Kos'a gittik ve ucaga zamaninda bindik ama ucusun kisa bir siire igin
ertelenecegi soylendi. Teknik problemden dolayr hepimiz u¢aktan inmek ve salonda
beklemek zorunda birakildik. Daha sonra iki saatlik gecikmenin ardindan ucaga
tekrar bindirildik. Bu kadar bekleyis ¢ok sinir bozucuydu (Isve¢, Kadin, Norwegian).

“Personel ¢cok basariltydi ama Norve¢ Havayollariyla ge¢irdigim iigiincii kOtU
deneyimimdi. Bu nedenlerden bir tanesi u¢ustan once rétar ve uzun bekleyisti. Rétarin
nedeni kismen kontrol edilememesine ragmen (Madrid'de hava durumu), gecikmeye
neden olan (vaklasik 2 saat) teknik bir ariza olmasiydi ve ucgakta yeterli yakitin
olmamasiwydi. Neden onceden onlem alinamad: anlayamadim” (Norveg, Kadin,
Norwegian).

“Ingiltere-Portekiz ucusu tam bir kabustu. Pilot degisikligi icin saatlerce
beklemek zorunda birakildik. Ucgak, Manchester'dan kalkis saatinden tam 2 saat sonra
havalandi. Bu esnada kabin gorevlileri hi¢chir sekilde yiyecek ya da i¢ecek ikraminda

bulunmadilar. Ugaktaki tuvaletler kirli ve doluydu” (Birlesik Krallik, Kadin, EasyJet).
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“Ucus tam bir rezaletti. Bu firmayla bir daha u¢mayacagim. Kabin i¢i hizmet
cok kotiiydii. Ucus oncesi bekleyis ve rétar buna cabasi. Sunulan yemeklere yorum
bile yapamiyorum. Easy Jet i¢in utang verici bir olay” (Isvigre, Erkek, EasyJet).

“Air Asia ile siirekli seyahat ediyorum fakat bu havayolu giiven sarsici. Ugislar
her zaman gecikmeli. Miisteri hizmeti ve giivenilirlik kavrami yok. Sanirim bu
havayolunu degistirmenin tam vakti” (Avustralya, Erkek, AirAsia).

“Her zamanki gibi konforsuz bir ugustu. Rotar ve check-in sirasinda saatler
harcadim. Korkung¢ KLIA2 havaalan: gibi metrelerce yiiriimek zorunda birakildim.
Bu rotada seyahat etmekten nefret ediyorum” (Malezya, Erkek, AirAsia).

Koltuk. “Koltuk” (182 kez, 22%), “rezervasyon” (125 kez, 21%), “seyahat”
(105 kez, 18%), “konfor” 100 kez, 18%) ve “ayak koyma alan1” (28 kez, 11%).

“Web sitesi veya uygulama araciligiyla onceden koltuk segcemedik. Web
sitesinde koltuk secmek icin ekstra ddeme yapabilirsiniz fakat rezervasyonumuzu
vaparken bunun igin bir secenek yoktu. Giinlerce miisteri hizmetlerini aramaya
calistim fakat baglanti kesildi. Déniis yolculugumuzda havayolu sirketi tamamen bize
karsu ilgisizdi. Anlasiimaz bir sekilde esimin ve benim koltuklarimiz degistirildi. Esimi
iki yabancimin arasina koydular, beni ise koridorun ortasinda bir koltuga
yerlestirdiler. Halbuki, rezervasyonumuz birlikte yapilmisti. Bir daha asla bu
havayolu ile rezervasyon yapmayacagim” (Danimarka, Kadin, Norwegian).

“En kétii havayolu, rahatsiz ve pahali bir deneyimdi. Bu havayolu ile seyahat
etmekle hata yaptim. Bagaj kilosunu astigim icin 80 dolar talep ettiler. Koltuklar
rahatsiz ve ayak koyma yeri ¢cok dardi. Icecekler ve aperatifler inanilmaz pahaliyd.
Ugus sirasinda 40 8 daha harcadim. Bu havayolu ile tekrar rezervasyon

vapmayacagim” (Amerika Birlesik Devletleri, Erkek, Norwegian Havayollar).
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“EasylJet ile bir u¢us yaptik. Ikinci u¢usta esim uzun boylu oldugu icin ekstra
ayak koyma alani i¢in 6deme yapti. Koltuklarimiza geldik ve rahatladik. Bir siire sonra
personel geldi ve "koltuklar: 6n tarafa hareket ettirirmek icin bizden talepte bulundu.
Bunun nedeni arkamizda bulunan kiginin rahatsiz oldugu ve hostese sikayet ettigiydi!"
Extra ayak koyma alani ve genis bir koltuk i¢in 100,00 £ iizerinde maliyet odedik. Bu
havayolunu kesinlikle tercih etmeyecegiz” (Kanada, Kadin, EasyJet).

“Extra ayak koyma alani ile rezervasyon yapabildigimde Easylet ile
ucuyorum. Bu yiizden standart boy bir koltuk hakkinda yorum yapamam. Genis bir
koltuk satin almama ragmen koltuktan hic memnun degilim” (Birlesik Krallik, Erkek,
EasyJet).

Bir wgus icin size herseyi odetiyorlar. Yemek, eglence, koltuklarinizi segme
hakki, bagaji ve hatta Su! Tanri agkina bu bir ugus, en azindan bana su ver. Ekonomi
smifinda u¢gmama ragmen koltuklar rahatsizdi. Bir daha mi? Asla.” (Avustralya,
Kadn, AirAdsia).

“Ugak bos olmasina ragmen rezervasyon asamasinda size extra koltuk satin
almaya ikna etmeye ¢alistyorlar ve size miimkiin olan en kotii koltugu veriyorlar.
Biriyle ucak bileti alsaniz bile, u¢akta yan yana oturma firsati vermiyorlar. Beraber
oturmak igin tekrar para talebinde bulunuyorlar. Bu korkung¢.” (Avustralya, Erkek,
AirAsia).

Havaalani. Havaalani temas1 “binis” (141 kez, 19%), “kap1” (45 kez, 15%),
“hayalkirikli§1”, (32 kez,11%) “temizlik”, (30, 08%) ve “pahali” (14 kez, 08%).

“Oslo Havaalani otomatik check-in agamasinda ¢ok basarili ve etkileyiciydi.
Oslo'daki guvenlik kontrolii Avrupa'min en hizlilarindan biridir. Neredeyse hig
beklemedik. Oslo havaalani biraz pahali olmasina ragmen, ucus icin beklemek ¢ok

hostu.” (Malta, Erkek, Norwegian).
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“Havaalaninda check-in piiriizsiiz gecti. Her sey kolay ve bagaj hizmetleri
basariliydi. Wifi yavas olmasina ragmen tuvaletler temizdi.” (Isve¢, Kadin,
Norwegian).

“Ucusumuz Heathrow havaalaminda basladi. Havaalan: kalabalik olmasina
ragmen oturma Yyerlerinde karmasa yoktu. Yeterli sayida koltuk vardi. Kapilar
karmasik degildi ve anlasilirdi.” (Birlesik Krallik, Erkek, EasyJet).

“Ucusumuzda hi¢bir karmasiklik ve sorun olmadi. Havaalanmindaki bilgiler ve
binis yapacagimiz kapt net bir sekilde gosterildi, boylece ucaga zamaninda bindik.
Ugagimiz hemen ayrildi ve her sey yolunda gitti.” (Almanya, Erkek, EasyJet).

“Cok bagarili havayolu ve giizel bir Tayland ugusuydu. Hersey zamaninda ve
rahatti. Havaalamindaki personeller de yardimseverdi.” (Cin, Erkek, AirAsia).

“Ben engelli bir kisiyim fakat tekerlekli sandalye ile yolculugum harika gecti.
Havalimanina geldigim andan itibaren kaprya giriste ve ugus sonrast ekibin
yvardimiyla harika bir ug¢us yasadim.” (Tayland, Erkek, AirAsia).

Personel.Personel temasi “personel”, (124 kez, %21), “arkadas canlis1”, (44
kez, %18), “yardim sever “, (36 kez, %18).

“Norve¢ Havayollart ile yaklasik 10 yildir uguyoruz. Yilda iki kez Alicante'ye
u¢uyoruz. Havayolu giivenilir, paramin karsiligini alabileceginiz, giiler yiizlii ve
yardimsever personelleri ile Norrwegian ¢ok basarili Havayolu.” (Norwegian, Kadin,
Avusturya).

“Cok keyifli bir ucustu. Personel arkadas canlisiydr ve bilet fiyatlar: ¢ok
makuldu. Norwegian Airlines ile tekrar u¢acagim” (Bel¢ika, Erkek, Norwegian).

“Stansted Havalimanina ¢ok yagmur yagmisti. EasyJet (Ugus EZY3245) ile
Ljubljana'va u¢mustuk. Ugusumuzda ug¢ak zamaninda havalandi (Ugus siiresi. bir saat

& 45 dakika). Inis ise piiriizsiizdii. Personel ise ¢ok samimi ve yardim severdi ve
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ucusumuzu ¢ok ozel hale getirdiler. U¢mak istiyorsak EasyJet'i tercih edin.” (Birlesik
Krallik, Erkek, EasyJet).

“Personel ¢ok nazik ve yardimseverdi. Noel oncesi bir ugus oldugu icin, ucus
swrasinda yolculara 6zel oyunlar hazirladilar. Cok keyifli bir ugustu (Birlesik Krallik,
Erkek, EasyJet).

“AirAsia ile ugmayr kesinlikle tavsiye ederim. Her sey sorunsuzdu ve personel
vardim sever ve arkadas canlisiydilar.” (AirAsia, Kadin, Tayland).

“dirasia havayolunun sunduklari hizmetlerinden ¢ok memnun kaldik.
Kalkistan inise kadar her sey yolunda gitti. Personel ¢ok yardim sever ve
giileryiizliiydii. Bu havayolunu tavsiye edebilirim.” (Hollanda, Erkek, AirAsia).

Buna karsin personel temast ile ilgili olarak olumsuz goriisler bulunmaktadir.

Miisteri hizmetleri simdiye kadar gordiiklerimin en kotiisiiydii! Ingilizce dilini
konusamayan ve son derece kaba personeller gergekten inanilmazdi! Bir daha asla bu
havayolu ile ucmayacagim.” (Izlanda, Erkek, Norwegian).

“4 Agustos'ta Oslo havaalaninda Norwegian Airlines personeli ile korkung bir
deneyim yasadim. Sadece ben degil, bu ugusun tiim yolculari ayni deneyimi yasadilar!
Neredeyse bavul tagiyan her yolcu, ugusu geciktiren agirlik ve boyut kontroliinden
ge¢mek zorunda kaldilar. Personel islerini profesyonelce yapsa idi bu sorun
olmayacakti. Ancak, hi¢ yapmadilar! Her kronu yolculardan almaya ¢alisirken kaba
ve acgozliiydiiler. Oniimde pasaportunu ve binis kartint Norvegli bir kadimin elinden
kapan bir personel gordiim. Kadin yolcu bu kaba personele bir sikayet yazmak istedi
ve yolcu, personele adinin ne oldugunu sordu. Kadin personel, adinin ne oldugunu
soylemeden boynuna asilan personel kimlik kartini sakladi. Elbette adim bu sekilde

gormek imkansizdi. Bu ugusta ¢anta tastyan hemen hemen her yolcu tabiri caizse fidye
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odemek zorunda kaldi. Norveg havayollart ile tekrar u¢up ugamayacagim sorulursa,
tek kelimeyle HAYIR!.” (Avustralya, Kadin, Norwegian).

“Yemek ve icecek hizmeti olmadan 8 saat boyunca ugtuk. Simdiye kadarki en
kotii inig tecriibesini yasadik. Kabin gorevlileri ilgisizdi. Tavsiye etmiyorum.”
(Birlesik Krallik, Kadin, EasyJet).

“Hostesler olduk¢a soguktu. Liitfen onlara, yolcularla konusurken sakiz
cignenmemesi gerektigini soyleyin. Bu Easyjet'in bir baska kotii hizmeti.” (Birlesik
Krallik, Erkek, EasyJet).

“Havayolunda puanladigim seyler fiyat ve personeldir! Check-in personeli
kaba, yavas ve koordineli olmayan bir binis sistemleri vardi. Bu nedenle ugcusumuz
gecikti!!! Onermiyorum.” (Tayvan, Erkek, AirAsia).

“Kelimenin tam anlamiyla gérdiigiim en kotii miisteri hizmetleri ve personeli.
Onlart “en iyi diisiik maliyetli havayolu sirketi” yapan seyin ne oldugunu merak
ediyorum. Bir¢ok diigiik maliyetli havayoluyla uctum fakat onlar en kétiistiydii.”
(Singapur, Erkek, AirAsia).

Bagaj. “Bagaj” temasi (138 kez, %18), “check-in” (130 kez, %17) ve “extra”
(78 kez, %11).

Bagaj temasi ile ilgili olarak, yolcular tarafindan paylasilan olumlu ve olumsuz
goriigler asagida belirtilmistir.

“Check-in'den bagaj teslimine kadar kusursuz bir yolculuk yasadik. Ucus
boyunca Tv ve Ucretsiz Wi-fi keyifli bir yolculuk gegirmemize yardimci oldu. Kesinlikle
oneriyorum.” (Romanya, Erkek, Norwegian).

“Miikemmel wi-fi ve ucaktaki tiim koltuklarda bacak araligi ¢ok genisti.

Zamaninda bagaj teslimi sayesinde Gothenburg’tan ¢ok hizli sekilde ayrildik.”

(Birlesik Krallik, Erkek, Norwegian).
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“Bristol'dan erken havalandik. Check-in kolaydi. Havaliman: kalabalik
olmasina ragmen bavulumuzu kolayca aldik.” (Birlesik Krallik, Erkek, EasyJet).

“Alicante Havaalani’ndaki bavul ve check-in islemleri ¢cok rahatti. Ucus
zamaninda grgeklesti. Bu havayolu ile tekrar seyahat edecegim.” (Birlesik Krallik,
Erkek, EasyJet).

“Havaalani ve havayolu bende korkung¢ bir izlenim birakti. Bavulu check-in
swrasidaki gorevli (tarti olmadan) bavulu kaldirp tahminde bulundu ve bavulun 6n
goriilen kiloyu astigini soyledi. Bu profesyonellik dis1 bir davranisti. Kesinlikle tavsiye
etmiyorum.” (Kanada, Erkek, AirAsia).

“Rezervasyon yaparken bagajim icin fazladan 80 $ extra odeme yaptim fakat
doniis ugusumuzda bagaji 6demedigimize dair 6denek formu verildi ve tekrar 6deme
yapmak zorunda birakildik. AirAsia ile u¢gmayn.” (Amerika Birlesik Devletleri, Kadin,
AirAsia).

Eglence. “Eglence” temasi (57 kez %11), “zayif” (30 kez, % 09) ve “ugak i¢i”
(22 kez, %009).

“Rahat ve ayarlanabilir ayak destegine sahip devasa deri koltuklar, bira ve
sarap olmak iizere havayolunun hizmetleri ¢ok basariliydi. Ugak igindeki eglence
imkanlart ve biiyiik ekran ise memnuniyet vericiydi.” (Birlesik Krallik, Erkek,
Norwegian).

“Easyjet ile 50 kez ugtum ve heniiz kotii bir deneyimim olmadi. Easyjet'te
gerceklik olmadiginda ucak i¢i eglence olmadigi i¢in onlarin sundugu hizmeti ‘avaraj’
olarak degerlendirdim. Sadece bir ipad veya akilli telefon ile istediginizi

izleyebilirsiniz.” (Birlesik Krallik, Erkek, EasyJet).
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“Norveg havayollart ile birkag kez ugctum ve her seferinde deneyimim giizeldi.
'A Star is born” gibi odiillii filmleri iceren ¢ok ¢esitli ucak ici eglenceleri vardi. Yemek
giizeldi. Kabin ekibi, ¢cok ozenli ve hostu.” (Birlesik Krallik, Kadin, Norwegian).

“Diger havayollari ile karsilastirildiginda paranin hakkiniveren bir havayolu.
Air Asia'yu ilk kez se¢miyoruz ve asla hayal kirikligina ugramiyoruz. Ugus personeli
yvardimsever ve giileryiizlii, yemek segenekleri genis ve ucak ici eglenceleri iyi. Air
Asia'yi segmeye devam edecegiz” (Malezya, Erkek, AirAsia).
4.3 Temalarin Yiiksek ve Diisiik Para Degerleri

Caligmanin amaci, diigiik maliyetli havayolu isletmelerinde yolcularin hizmet
kalitesi algilarinin TripAdvisor internet platformundan elde edilen yorumlari
degerlendirerek, hizmet kalitesiyle ilgili olarak ana temalarin bulunmasidir. Tlgili
temalarin bulunmasinin ardindan deger acisindan hangi temanin yiiksek ve diisiik
degerlerle baglantili oldugunu ortaya ¢ikarmayi amaclamaktadir.

Bu ¢aligmanin ikinci hedefi ise, havayolu deneyimlerini TripAdvisor sitesinde
degerlendiren ve derecelendiren yiiksek (5 iizerinden 4 veya 5'1) veya disiik (5
Uzerinden 1 veya 2’yi) para degerleri iizerinden daha ¢ok hangi temalarla ilgili
oldugunun yolcularin yorumlarini toplayarak bulmaktir. Calismanin birinci amacina
atfen toplamda yedi ana tema bulunmustur. Bu temalar sirasiyla; “ucgus”, “koltuklar”,
“bagaj”, “personel”, “zaman”, “havaalanlar1 " ve " eglence " olarak ortaya ¢ikmistir.

Yukarida belirtilen temalarin hangilerinin yiiksek ve hangilerinin diisiik para
degerine karsilik bulduklar1 agsagidaki tabloda gosterilmistir. Temalarin hangilerinin
yiiksek ve hangilerinin diisiik para degerine karsilik bulduklar1 Leximancer 4.5
yazilimi1 kullanilarak belirlenmistir. Duygu Lensi (Sentiment Lens) ad1 verilen analiz

metindeki olumlu ve olumsuz duygular hakkinda fikir vermektedir. Duygu lensi

analizinden yolara ¢ikarak, havayolu sirketlerinin hizmet kalitesini 5 {izerinden 5 veya
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4 olarak degerlendiren yolcular genellikle yorumlarmin biiyiik kismini1 personel,
koltuk, zaman ve ucus olarak derecelendirmektedir.

Buna karsin, diisiikk para degeri iceren, yani 5 lizerinden 1 veya 2 olarak
puanlanan havayollarina puan veren yolcular, eglence, havaalanlar1 ve bagaj temalari
hakkinda yorumlar paylagmistir.

Havaalan1 temasiyla ilgili olumsuz yorumlarla iligkili olarak pahalilik,
temizlik, kapilar ve hayal kiriklig1 konseptleri arasinda iliski gortilmiistiir.

Buna ilave olarak, bagaj temasiyla baglantili olumsuz yorumlar baz
alindiginda, bagaj temasiyla ilgili olarak bekleyis, check-in sirasinda bagaj ile ilgili
olarak yaganan sikintilar ve bagaj i¢in yapilan extra 6demeler belirlenmistir. Eglence
temasi ile alakali olarak ise bizzatihi ugak i¢i eglence sistemlerinin olmayisina vurgu

yapilmustir.
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Bolim 5

TARTISMA VE SONUCLAR

5.1 Genel

Calismanin amaci, diisiik maliyetli havayolu isletmelerinde yolcularin hizmet
kalitesi algilarinin TripAdvisor internet platformundan elde edilen yorumlari
degerlendirerek, hizmet kalitesiyle ilgili olarak ana temalarin bulunmasi
amagclanmustir. Tlgili temalarin bulunmasinin ardindan deger acisindan hangi temanin
yiksek ve hangi temanin diisiik degerlerle baglantili oldugunu tespit etme yoluna
gidilmistir.

Ayrica, ek olarak bu ¢aligma diisiik maliyetli havayollarinin hizmet kalitesi ile
ilgili zayif ve giiclii yonlerinin bulunmasi ve zayif yonlerin gelistirilmesi konularini
ortaya ¢cikarmay1 amaglamaktadir.

Calismada, yer alan havayollar1 yolcularinin (Norwegian, EasyJet ve AirAsia)
yorumlarma dayanarak olusturulan icerik analizi, yolcularin seyahat deneyimlerinin
tespitinde yedi ana temay1 olusturmustur. Bu temalar sirasiyla; “ucus”, “koltuklar”,

199 <¢

“bagaj”, “personel”, “zaman”, “havaalanlar1 " ve " eglence " olarak ortaya ¢ikmustir.
5.2 Tartisma

Ardakani ve dig. (2015), “zaman” boyutunun havayolu yolcular1 i¢in en 6nemli
kriterlerden biri oldugu sonucuna varmis ve Min ve Min (2015) zamaninda varis ve
kalkiglarin 6nemini dogrulamistir. Bu ¢alismalara paralel olarak, mevcut ¢caligmada

“zaman” boyutu, yolcular tarafindan en ¢ok tekrar edilen ve en dnemli boyut olarak
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gosterilmistir. Bu calismada “zaman” temas1 yiiksek para degerine es deger
bulunmustur.

Ugus temasi, havayolu sirketleri tarafindan tanimlanan temel hizmetlerin
hizmet kalitesi unsuru kapsamindaki en onemli boyutlarindan biridir (Lim ve
Tkaczynski, 2017). Bu ¢alismada “ugus” boyutu yolcular tarafindan tekrarlanan ve en
onemli ikinci boyut olarak bulunmustur. Literatiirde ugus ile ilgili olarak, ucus iptalleri
ve gecikmeleri tliketiciler tarafindan Twitter'da tartisilan ana konulardan biri olarak
goriilmiistiir (Liau ve Tan, 2014) ve dolayisiyla memnuniyetsizligin énemli bir itici
giicli olarak adlandirilmistir. Mevcut ¢aligmada “ugus” temasi yiiksek para degerine es
deger bulunmustur.

Lim ve Tkaczynski (2017) tarafindan yapilan meta-analize gore, “koltuk”,
havayolu hizmet kalitesi ¢aligmalarinda bahsedilen ve en sik rastlanan konular
arasinda yerini almaktadir. Koltuk konforu Gursoy vd (2005) arastirmasinda da 6nemli
bir boyut olarak goriilmektedir. Bu ¢alismada, “koltuk™ yolcular tarafindan en ¢ok
bahsedilen boyut arasinda yer almistir. Bu calismada “koltuk” boyutu olumsuz
yorumlara karsin yolcular tarafindan paylasilan yorumlarda koltuk boyutu tizerinde
olumlu goriislere sahipti.

Ucak personeli ve havalimani personeli bu ¢calismada 6nemi 6n plana ¢ikan en
Oonemli temalardan biri olarak karsimiza ¢ikmistir. Personel ile ilgili olarak en ¢ok 6n
plana ¢ikan konseptler daha cok “arkadas canlisi” ve “yardimseverlik” gibi calisan
tutumlari 6n plana ¢ikmistir. Calismada personel temasi, yiiksek para degerine es deger
bulunmustur. Bu g¢alismayla paralel olarak, Brochado, Rita, Oliveira, ve Oliveira
(2019). “personel” temasinin yiiksek para degeriyle baglantili oldugunu bulmustur.

Sezgen, Mason ve Mayer (2019) ise personel nezaket ve yardimseverliginin,

ekonomi sinifinda seyahat eden yolcular i¢in kilit faktdr oldugu sonucuna varmislardir.
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Mevcut aragtirma tarafindan belirlenen “havaalani” boyutu, hem havaalani
hizmetlerini (6rn. kapi, temizlik ve fiyat) hem de havayollarinin havaalaninda ki ucaga
binis siireclerini icerisine almaktadir. Herhangi bir havalimaninin veya havayolunun
yer hizmetleri (ground services), yolcularin genel hizmet kalitesini belirleyen en
onemli faktor oldugunu bildirmistir (Tsaur, Chang ve Yen, 2002). Bu galismada
“havaalan1” temasi diisiik para degerine es deger bulunmustur.

Calismada “eglence” boyutu en ¢ok bahsedilen boyutlar arasinda yer aldi. Bazi
diisiik maliyetli havayollar1 her ne kadar ugak i¢i “eglence” saglamasada, yolcular
“eglence” boyutundan detayli olarak bahsetmistir. Genel olarak, “eglence” boyutu
“zay1f” konseptiyle yorumlarda bahsedilmistir. Sezgen, Mason ve Mayer (2019) ucak-
ici eglence niteliklerinin miisteri memnuniyetine neden oldugunu bildirmistir.
Calismada “eglence” boyutu diisiik para degerine es deger bulunmustur.

“Bagaj” temasi, yolcular tarafindan bahsedilen en 6nemli temalardan biri
olarak bulunmustur. Bagaj temasina bakildiginda ise yolcularin biiyiik ¢ogunlugu
havayollarinin bagaj hizmetlerinden memnun degil. SITA bagaj tasima raporuna gore,
bagajlarin 80%!'1 yolculara ge¢ ulagsmaktadir. Buna ek olarak, bagajlarin 14%'liniin
zarar gordigi ve 5.5%'inin ¢alindigi veya kayboldugu bildirilmistir. Rezael,
Kothadiya, Tavasszy, ve Kroesen (2018) bagaj tasima kalitesinin 6lctlmesine
odaklanmis ve bu alanda yeterli ¢calismanin olmadigina dikkat ¢ekmistir. Buna karsin,
Liou, Hsu, Yeh ve Lin (2011), dort Tayvan havayolunun hizmet Kkalitesini
degerlendirmistir. Calismanin bulgular1 "kabin servisi" boyutunun en 6énemli faktor
oldugu ve "bagaj" hizmetinin yolcular agisindan en az Onemli faktér oldugunu
bulmuslardir. Bu ¢aligmada, “bagaj” boyutu check-in, bekleyis ve extra (6deme)
konseptleriyle ilgili olarak ortaya ¢ikmistir. “Bagaj” temasi yolcularin diisiik para

karsiligina es deger olarak bulunmustur.
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5.3 Sonuglar

Calismanin amaci, diisiik maliyetli havayolu isletmelerinde yolcularin hizmet
kalitesi algilarinin TripAdvisor internet platformundan elde edilen yorumlari
degerlendirerek, hizmet kalitesiyle ilgili olarak ana temalarn bulunmasi
amaglanmistir. Buna ek olarak, c¢alismanin ikinci hedefi ise yukarida bahsedilen
temalarin bulunmasinin ardindan deger agisindan hangi temanin yiiksek ve diisiik para

karsilig1 degerleriyle baglantili oldugunu tespit etmeye ¢alismistir.

Tablo 2: Paranin Karsiligina Gére Temalar ve Konseptler

“Paranin karsiligr” Temalar Konseptler
degerlendirmesi.

Yiiksek (5 Gzerinden 4 veya Zaman Ucak (61%), kabin (50%),
5) zaman (45%), kalkis (23%),

bekleme (20%), yolcular

(14%).

Ugus Hizmetler  (60%), rotar
(50%), rahat(siz) (48%),
ucus (40%), yemek (35%),

tuvaletler (21%).

Koltuk Konfor  (60%),  koltuk
(53%), ayak koyma alam
(40%), rezervasyon (34%),

seyahat (30%).

Personel
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Personel (%73),
Yardimsever (70%), arkadas

canlis1 (62%).

Diistik (5 tizerinden 1 veya

2)

Havaalam

Bagaj

Eglence

Kapilar (30%), binis (%28),
hayal kirikligi, havaalam
(30) (%22), temizlik (19%),

temizlik (%18).

Extra (33%), bagaj (31),
check-in  (%25), bekleme

(21%).

Ucak-i¢i  (%30), eglence

(22%), zay1f (20).

Tablo 2’ de goriildiigii gibi ¢alismanin ikinci amaciyla baglantili olarak,

havayolu sirketlerine paranin karsilig1 olarak yiiksek deger veren (5 {izerinden 5 veya

4) yolcularin yorumlar1 asagidaki temalarla baglantili olarak karsimiza ¢ikmistir. Bu

temalar sirasiyla; “ugus”, “koltuklar”, “personel” ve “zaman” olarak ortaya ¢ikmistir.

Havayolu sirketlerine paralarinin karsiligi olarak diisiik deger veren (5

Uzerinden 1 veya 2) yolcular genel olarak “havalimani1” hizmetleri (temizlik, pahalilik
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ve binig-¢ikis silirecleri), “bagaj” (hasarli, kayip, geg, extra 6deme vb.) ve “eglence”
(Tv, kulaklik vb.) gibi hizmetler ¢aligmada olumsuz yonler olarak bulunmustur.
Ayrica, yorumlarda havayolu sirketlerinin problem ¢6zme konusunda etkisiz kaldigi,
bu nedenle olumsuz elestirilerin birincil kaynagi olarak yukarida belirtilen sikayetlerin

sayisinin da fazla oldugu goriilmiistiir.
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Bolim 6

ONERILER

Bu makale, yolcularin havayolu sirketlerinin sundugu hizmetleri nasil
algiladiklarina iligkin degerli bilgiler sunmaktadir. Calismada, bazi1 temalarin diger
temalardan daha anlamli oldugu kanitlanmistir. Bu calismada temalarin bulunmasi igin
Leximancer 4.5 yazilimi kullanilmistir. Buna ek olarak, bu c¢alisma, havayolu
sirketlerinin para degeri i¢in daha yiiksek ve daha diislik derecelendirmelerle uyumlu
ana anlat1 temalarin1 belirleyerek literatiire katkida bulunmaktadir. Nitekim igerik
analizi, bu iki yolcu segmentinin (diisiik para karsilig1/yiliksek para karsilig1), havayolu
deneyimleri hakkinda paylastiklari yorumlarin farkli agiklamalar igerdigini, boylece
iki segment tarafindan paylasilan yorumlarin zit temalar i¢erdigini ortaya koymustur.
Daha onceki caligmalar, hangi hizmet oOzelliklerinin para icin daha iyi deger
sagladigina dair net degildir (Rajaguru, 2016). Bu arastirma bulgulari ise, deger (para)
derecelendirmeleri noktasinda farkli degerlerle baglantili hizmet 6zelliklerini
belirleyerek mevcut literatiire katkida bulunmaktadir.

Bu calismanin sonuglari, havayolu endiistrisi yoneticilerine, yolcularin
yorumlarinda paylastiklar1 ve havayolu hizmet kalitesini nasil algiladiklar1 hakkinda
derin bilgiler vermektedir.

Yorumlari, yolcularin deneyimlerinin bir tezahiirii olarak anlamak, havayolu
sirketlerinin olumsuzluklart en aza indirmek igin gereken temel Ozellikleri

belirlemelerine yardimci olabilir.
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Bu nedenle, yolcularin paylastiklari yorumlar, havayolu sirketlerinin saf bir
sekilde geri bildirim almalart i¢in diisiik maliyetli bir yontem saglamaktadir. Bu
nedenle, havayollar1 gerek taktiksel gerekse de stratejik olarak yapacaklar
planlamalarda, yolcularin paylasmis olduklar1 yorumlara biyiik 6zen géstermelidir.

Calismada, “ucus”, “koltuklar”, “personel” ve “zaman” temalari, yolcularin
derecelendirmelerinde yiiksek degere karsilik olarak ortaya c¢ikmistir. Bir diger
deyisle, yolcular paralarinin karsiligini iyi veya miikkemmel olarak siniflandiran
miisteriler, “ucus”, “koltuklar”, “personel” ve “zaman” temalar1 hakkinda da olumlu
agizdan agiza Oneriler saglamistir.

Yapilan c¢alismada, yiikksek para degeri almig olan  “ucus”,
“koltuklar”,”personel” ve “zaman” kavramlarindaki hizmet kalitesinin bulunulan
noktadan daha ileri taginabilmesi mevcutta elde edilen sonuglarin yeterli olmadiginin
kabulii ile baglar. Yolcularin miisteri memnuniyetinin devamlilig1 esasina sadik kalma
prensibinden hareketle tiim ana temalarinin bizzatihi kendilerinde ve iligkili oldugu
alt temalarin yapilarinda siirekli iyilestirme ve siireg takibi yapilmasi hususlar1 6nem
arz etmektedir.

Ugus i¢in zamaninda kalkisin O6nemi, yer personelinin iyi egitilmesi,
egitimlerin glincel olmasi, hizmet alinan yer hizmeti firmast ve havalimani otoritesi
ile olan ikili iyi iligkiler deger zincirinden baglar ve bu durum ugaga hizmet veren
teknisyenin ucagin genel kontrollerini ve dahi tuvalletlerini kontrol etmesine kadar
uzar. Tiim bu safhalarin 6zelde ve genelde kontrol listeleri ile yapilmas1 ve siireglerin
titizlikle takip edilmesi gerekir.

Diger bir yiiksek para degeri olan koltuklar icin ise, hizmet Kalitesinin
stirdiirebilirligi ve miisteri memnuniyetini teminen siirekli tekrar eden koltuk

bakimlarinin yapilmasi, rakip uygulamalariin bilinmesi ve bu alandaki teknolojik
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gelisimlerin takibine (konfor ve glvenlik) kadar bir ¢ok 6nemli hususun yerine
getirilmesini gerektirir.

Yiiksek para degerine sahip bir diger unsur olan personel igin ise, hizmet
kalitesinin belirleyicisi ana unsurlarindan birinin insan oldugu diisiiniildiiglinde ne
denli 6nemli oldugu anlasilabilir. Yapilan ¢alismada yliksek para degeri karsiligi olan
personel ana temasi i¢in kurum igerisinde giincel 6l¢me ve yerlestirme tekniklerine
sahip bir insan kaynaklar1 departmanin olmas1 gerekir. Ayn1 zamanda yerinde ve masa
basinda egitim ile personelin desteklenmesi 6nem arz etmektedir. Buna ilave olarak
personelin kurumun varmak istedigi hedefler hakkinda bilgi sahibi olmasi kisisel
gelisim ve hizmet kalitesinin yukari ¢ekilmesi noktasinda kuruma deger katacaktir.
Boylelikle artan personel kalitesi kurumun hizmet kalitesinide etkileyeceginden
dogrudan miisteri memnuniyetine etki edecektir.

Yiiksek para degerine sahip son ana temamiz olan zaman ise yolcularin
yorumlarinda en ¢ok bahsettigi temadir. Zaman temasinin igerisinde olan kalkis, ugaga
binis, yolcularin check-in ve boardingdeki bekleme sireleri ile kabindeki hizmet
edimleri dogrudan iligkilidir. Ayrica, havalimani otoritesinden ve yer hizmetleri
kurulusundan alinacak hizmetlerde bir aksama olmamasi zaman temasinin kalite
standartlarinin altina diismemesine etki eden unsurlardan sadece bir kagidir. Bunun
disinda, personelin isbilirligi ve sorun ¢ézme yetilerinin gelismis olmasi ile ugus
ekibinin zamaninda gérev mahalinde olmasi ve kabin i¢inde uzmanlik gerektiren
islerin titizlikle ve siirelere riayet edecek sekilde yapilmasi ayrica Gnem arz etmektedir.
Bunun icin genel ve 0zel kontrol listelerin takibi ve 6lgme degerlendirmelerinin
titizlikle yapilmasi elzemdir. Zaman igerisindeki tim bu deger zincirleri hizmet
kalitesini ve dolayis1 ile miisteri memnuniyetini yakindan ilgilendirmektedir.

Unutulmamalidir ki kalkista ve varigta kaybedilen zaman maliyet olarak havayoluna
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geri donmektedir. Yolcu yorumlarindaki zaman temasinin yiiksek para degeri ile
konumlanmasi demek ayn1 zamanda maliyet avantaji da demektir.

Buna ek olarak, “havaalan1”, “bagaj” ve “eglence” temalari, diisik degere
karsilik olarak 6n plana ¢ikmistir. Havaalani temas: genelde havayolunun Oniine
gecemeyecegi faktorler olarak degerlendirilmektedir. Buna karsin, diisiik para karsiligi
alan “bagaj” ve “eglence” temalar1 i¢in havayollari planlamalarinda bu iki boyutu
gelistirmek i¢in adimlar atmalidir. Bu nedenle, havayolu sirketlerinin bu temalara bagl
olumsuz olaylarin sayisini kabul etmesi, ana nedenlerini belirlemesi ve planlarin yolcu
deneyimleri Uzerindeki olumsuz etkilerini en aza indirmesi gerekmektedir.

Yapilan calismada diisiik para degerine sahip ana temalrdan bir tanesi olan
bagaj icin ise, havaalan1 ve havayolu sirketleri yiiksek miisteri memnuniyetini
saglamak i¢in, yolcularin bagajlarint gecikmeksizin teslim etmeye, hasarl veya kayip
bagajlar1 6nlemeye calismaktadir. Sistemli olmayan bagaj akisi, bagaj tikanikligi ve
kay1ip ve hasarli bagajlar, hayayolu giivenilirligine, yiiksek operasyonel maliyetlere ve
yolcu memnuniyetsizligi dahil olmak {izere olumsuz etkilere yol agmaktadir
(Abdelghany, Abdelghany ve Narasimhan, 2006). Bagaj tasimaciligt yogun ugus
programlari nedeniyle zamana kars1 hassastir (Rijsenbrija ve Ottjesa, 2007).

Buna ilave olarak, bagaj tagimaciligi yolcu memnuniyetinde énemli bir rol
oynamaktadir ve tiim hava tagiyicilari yolcularin bagajlarini zamaninda ve iyi durumda
dogru varis noktasina ulastirmaya c¢aligmaktadir (Alsyouf, Humaid ve Al Kamali,
2014).

Alsyouf vd. (2018) gore manuel kodlama istasyonundan gecen bagajlarm %
70°nde problem meydana geldigi ve bu problemlerin okuma ve takip nedeniyle
kaynaklandigin1 tespit etmislerdir. Bagaj yonetim sisteminde, bagaj takibini

gelistirmek i¢in iki ¢dziim Onerilmistir. Bunlardan birincisi, 6zellikle kayip bagajlar
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veya yanlis kodlanmis bagajlarin sayisin1 azaltmaya ve bagaj isleminin operasyonel
verimliligini artirmaya yardimci olabilecek radyo frekans tanimlama (RFID)
teknolojisinin uygulanmasi son derece 6nem arz etmektedir.

Bagaj hizmetleri verimliligini artirmak i¢in ise bagaj gilivenligi taramasi
sirasinda, ¢ogu bagaj bes tarama seviyesinden en az dordiinden geger. Bu sayidan
geemek, yanlis bagaj izleme olasiligini artirmaktadir. Buna ek olarak, karmasik sistem
tasarimi nedeniyle de bagajlarin yanlis takip olasiligi artmaktadir. Tarama
seviyelerindeki problemlerin ¢oziimiiniin amaci, daha iyi verimlilik, daha diisiik bagaj
reddetme oranlari, daha diisiik isletme ve bakim maliyetleri ve daha iyi tarama
performansi saglamaktir. Bu yiizden bagaj tarama seviyelerini seviye besten lice
diisiirmek gerekmektedir (Alsyouf vd., 2018).

2007 ve 2014 tarihleri arasinda, kayip ve zarar goren bagaj miktar1 1000 bagaj
baz alinarak, 19 torbadan, 7.3 torbaya diismiistiir (bin bagaj lizerinden). Bu % 61'lik
azalma, havayollarina 18 milyar dolar tasarruf etme imkani sunmustur. Bu azalmaya
ragmen, kayip ve zarar géren bagaj maliyetlerinin miisteri memnuniyeti {izerindeki
etkileri son derece biiyiiktiir. SITA bagaj tasima raporuna gore, kayip/zarar goren
bagajlarin % 80'inin gecikmis bagajlar (19 milyon bagaj), % 14'iiniin hasarli veya zarar
goren bagajlar (3.4 milyon bagaj) ve % 5.5'inin ise ¢alinan veya kaybedilen bagajlar
(1.3 milyon torba) oldugu bildirilmistir. Bagaj hizmeti sunan kesimlere gore ikinci en
onemli husus ise personel kaynakli hatalarin azaltilmasi gerekmektedir. Bagaj aksaklik
vakalarmin yaklasik % 60'mnin personel hatasindan kaynaklandig: ifade edilmektedir.
Rezaei vd (2018). Bagaj personelinin gorevi, bagajin nihai varis yerine aktarildigindan
ve dogru ugaga verimli ve etkili bir sekilde yiiklendiginden emin olmaktir. Bagaj
yukleme sirecindeki yikleyici ve kontrolor, fiziksel ve zihinsel olarak hazir olmak

durumundadir. Havalimaninda o6zellikle bagaj boliimiinde calisan gorevliler
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vardiyalarina baglamadan once yeterince dinlenmis olmalidir. Bagaj hizmeti sunan
kisiler mevcut ¢alisma vardiya siirelerini 4 gin ve 12 saatlik yogun tempoda
strdirmektedirler. Bu ardisik is giinlerinde, havalimanlarinda g¢alisan personeller
yeterince dinlenme firsati bulamamaktadirlar. Bu durum galisan performanslarini
etkileyebilmekte ve uzun vadede yorgunluga neden olabilmektedir (Kelly ve M.
Schneider, 1982). Bu nedenle, insan hatasi artabilmekte ve performans olumsuz
etkilenebilmektedir. Bu nedenle, calisanlara bedensel ve zihinsel performanslarini
menfi olarak etkilemeyecek kadar calisma saatleri tahsis edilip, ¢alisanlarin daha
verimli ¢alisabilmeleri i¢in vardiya ve giin ayarlamalar1 yapilmalidir. Bunun yani sira,
calisanlara bagaj politikalartyla ilgili egitimler ve oryantasyonlar verilip, personel
verimliligi en {ist seviyeye ¢ikarilmasi onem arz etmektedir.

Yolcular tarafindan paranin karsilig1 derecelendirmesinde, diisiik deger alan bir
diger husus ise eglence temasi olarak c¢alismada bulunmustur. Havayolu ulagimini
secen yolcularin tercih sebebini belirleyen diger onemli bir konu ise hangi
havayolundan daha kaliteli hizmet alabilecegi hususudur. Rekabetin yogun oldugu,
hizmetlerin birbiriyle benzerlik gosterdigi durumlarda, sektorde tercih edilebilir olmak
icin fakli hizmetler yaratmak zorunluluk haline gelmistir. Hal boyleyken, diisiik
maliyetli havayolu isletmeleri yolcularinin tercih sebebi olabilecek unsurlardan fiyatin
yani sira, konfor, hizmet sunumu ve kalitesi ve eglence hizmetleri énemli hale
gelmektedir. Bazi yolcular igin ise TV, film ve oyun gibi eglence donanimlari,
havayollar1 agisindan rekabet ve tercih edilebilirlik stratejisi olarak gorilmektedir.
Ayni zamanda, son donemdeki ugak i¢i eglence sistemleri teknolojik olarak bir hayli
yol katetmis ve yolcularin kisisel cihazlarindan ugak i¢i wifi agina baglanabilmesine
olanak saglayacak duruma ulasmistir. Teknolojinin basdondiiren bir hizla ilerledigi

giintimiizde farklilik olusturmak adina diisiik maliyetli havayollarinin da bu duruma
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kayitsiz kalmasinin uzun vadede pekte miimkiin olmadig1 anlagilmaktadir. Bahse konu
eglence temasinin ugakta sunulan hizmet igerisinde yer alabilmesi ve tercih sebebi
olabilmesinin bir maliyetininde olacagi kaginilmazdir. Bu baglamda, gémiilii bir ugak
i¢i eglence sisteminin ugak igine kurulabilmesi ¢ok zor ve zahmetli ve yine ifade
edildigi tizere maliyetli bir istir. Bir A330 ugaginin iizerine kurulacak olan gomiilii
eglence sisteminin maliyeti kabaca 3 milyon usd civarindadir. Buna ek olarak, herbir
eglence sisteminin ugak iizerinde bir agirlik tasidigi diisiiniildiiginde yakita olan
etkiside azimsanmayacak diizeyde olacaktir. Yapilan hesaplamalarda bir ucak i¢i
eglence sisteminin agirligi kabaca 1215 kg’a denk gelmektedir. Bu agirlik g6z oniine
alindiginda bir 6rnekleme sunacak olursak ortaya c¢ikacak sonu¢ asagidaki gibi
olacaktir. Ornegin, A320 ugag: ele alindiginda ugak, 100 kilometre kadar kat edilen
mesafede ortalama 424 litre yakit yakmaktadir. Ayn1 zamanda bu ugak toplamda 180
adet yolcu tasiyabilmektedir. Toplam tiiketilen yakit miktarin1 yolcu sayisina
boldigiimiizde kisi bagina diisen yakit, 2.35 litre olmaktadir. Bir yolcu ortalama 100
kg olarak diistiniildiigiinde ugak ici eglence sisteminin koltuk tarafi toplam agirlig 12
kisiye bu da 12%*2.35=28.2 It yakita tekabiil etmektedir. IST-ESB (350 km) seferi
yapan yolcu ugagi i¢in kablolu ugak i¢i eglence sisteminin yakit titketimine olan etkisi
hesap edilirse, 3,5%28,2=98,7 1t gibi bir sonug ortaya ¢ikmaktadir. Bu sonug , 250 iizeri
ucaga sahip havayolu sirketi i¢in biiyiik bir degerdir [6,7]. (Ates Y., Urgiin S.,Kablosuz
ucak i¢i eglence sistemi uygulamasi ve gomiilii sistemlere gore analizi; Jav e-
1ssn:2587-1676, Journal of avation, 2017 1 (2) 99-106) Bu noktada maliyet avantaji
saglayabilmek ve siirdiirebilir bliylimeyi diisiik maliyetlerle gergeklestirmek adina
havayollarmin iiretici firmalar ile yazilim ve donanim maliyetleri noktasinda kisa, orta
ve uzun vadeli teknoloji isbirliklerine gitmesi gerekir. Biitiin bu bilgiler 15181inda, bir

kez daha ifade edilmesinde fayda gorulen durum, havayollarmm diger firmalarla
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gerceklestirdigi  rekabette ©Onde olabilmek adina ve yolcu memnuniyetini
saglanabilmesi agisindan ugak i¢i eglence hizmetlerine (kitap, dergi, gazete, film gibi)
gelecek planlamasinda biiylik 6nem vermesi gerekmektedir. Yapilan calismada
yukarida ifade edildigi tizere, yolcular tarafindan yapilan yorumlarin yuksek-diisiik
para degeri analizinde eglence temasina diisiik para degeri degerlendirmelerinde diisiik
puan verildigi tespit edilmistir.

Diisiik para degerine sahip olan bir diger ana tema olan havalimani igin ise
havayollariin alacaklari aksiyonlarin siirli oldugu bilinmektedir. Havalimanlarinda
dogrudan hizmetin belirleyicisi havalimani otoriteleridir. Havayollari kiraci ve hizmet
alan konumundadir. Bu nedenle, havayollarinin bu noktada yapmasi gereken en
onemli husus pazarda kendini rakiplerine karsi nerede konumlandirdiginin tespitidir.
Sonraki asama ise birincil veya ikincil havalimanlarindan hizmet alma noktasinda
karar verilmesidir. Son asama ise havayolunun kendisinin ve dolayisi ile yolcusunun
alacagi hizmetin karsiliginda katlanacagi maliyetin tespiti ve karar1 agamasidir. Bu
asamada havalimani otoritesi ile yapilacak pazarliklar ve alinabilecek tesviklerin
belirleyici rolii olacaktir. Bu kararlarin alinmasina bulunulan cografya, rakiplerin
sayis1, rakiplerin hizmet kalitesi gibi bir ¢cok neden etki edecek ve belirleyici olacaktir.

Bu ¢alisma, yolcularin internet ortaminda paylastiklar1 yorumlara dayanarak
havayolu sirketlerinin sundugu hizmetleri nasil algiladiklarina dair degerli bilgiler
sunmaktadir.

Buna ilave olarak, ¢aligmanin dikkate alinmasi gereken bazi sinirlamalari
bulunmaktadir. Ilk olarak, bu ¢alismaya sadece ii¢ havayolu ve havayolu basma 200
yorum incelemeye dahil edilmistir. Bu baglamda, ileride yapilacak olan galismalar

havayolu yolcularinin internet'teki ana anlatilarint daha kapsamli bir sekilde
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anlasilmasina katkida bulunabilirler ve bu durumda incelemeye konu olacak havayolu
sayisini artirabilirler.

Ikinci olarak, calismada diisik maliyetli havayollar1 kapsam dahiline
almmistir. Gelecekte yapilacak olan g¢alismalarda farkli havayolu modeli tirleri
karsilagtirilarak (6rnegin, diisiik maliyetli ve tam hizmet sunan havayollar1 gibi) bir
calisma yapilmasi Onerilebilir. Daha genis 6rneklemler, gelecekteki ¢caligmalarin para
degeri agisindan (yiiksek-diisiik) ortaya cikacak iliskiler arasinda farkliliklar olup
olmadigmin test edilmesine izin verebilir.

Son olarak, mevcut arastirma TripAdvisor’daki yorumlara odaklanmuistir.
Gelecekte yapilacak olan g¢alismalar, farkli sosyal medyalarda (6rnegin Facebook,
Twitter ve Instagram) olan kullanicilar tarafindan olusturulan igeriklerin bu ¢alismanin

bulgulariyla karsilastirabilmesine olanak saglayabilir.
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