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OZET

Havacilik, hizmetin birinci planda oldugu ve tagimacilik anlaminda teknolojiyle
i¢ ice olan sektdrlerden biridir. Verilen hizmetlerin kalitesi yolcularin izlenimlerine
etki etmektedir. Bu asamada yolcularin havayolu sirketlerine ait yorumlarinin
incelenmesi, havayolu sirketlerinin yolculara sunduklari seyahat deneyimlerini
tyilestirmeleri icin firsat niteligindedir. Seyahat platformlar1 iizerinden yolcularin
deneyimlerini halka agik bir sekilde yorumlamasi, havayolu sirketleri ve havayolunun
diger yolcularina tesir etmektedir. Yolcularm memnuniyet duzeylerinin dlgiilmesi,
nelerden memnun olup olmadiklarinin veya neleri isteyip istemediklerinin anlasilmasz,
yolculara c¢ok daha tatmin edici bir ugus deneyimi yasatmayr miimkiin hale

getirebilecektir.

Bu ¢alismada i¢in ti¢ farkli bolge merkezli, ti¢ farkli havayolu sirketine ait yolcu
yorumlari, popiiler seyahat platformlarindan biri olarak nitelendirilebilecek
Tripadvisor seyahat platformu zerinden hem icerik analizi hem de istatistik analiz
yontemleriyle incelenerek literatiire katkida bulunulmustur. Incelenecek havayolu
sirketlerinin belirlenmesi amaciyla Brand Finance Global 500 2021 ve Brand Finance

Turkey 100 2021 listelerinden yararlanilmistir.

Calismada, Tripadvisor seyahat platformu kullanilarak Delta Hava Yollari,
Emirates Hava Yollar1 ve Tirk Hava Yollar1 sirketlerine ait yolcu yorumlarinin belirli

kategoriler agisindan incelenmesi amaglanmistir.

Elde edilen sonuclara gére Emirates havayollarinm incelenen tim kategorilerde
yolcu yorumlari agisindan ¢aligma kapsamindaki diger havayolu sirketlerine nazaran
daha basarili bir sirket oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica yolcularin puan verdigi

kategorilerin kendi aralarinda pozitif ve anlaml iliskiler oldugu goriilmiistiir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu sirketleri, Seyahat, Tripadvisor, Yolcu yorumlar1



SUMMARY

Aviation is one of the sectors where service is at the forefront and intertwined
with technology in terms of transportation. The quality of the services provided affects
the impressions of the passengers. At this stage, examining the readers' comments of
the airline companies is an opportunity for the airline companies to improve the travel
experiences they offer to the passengers. The public interpretation of passengers'
experiences through travel platforms affects airline companies and other passengers of
the airline. Measuring passengers' satisfaction levels, understanding what they are
satisfied with or what they do not want, will make it possible to provide passengers
with a much more satisfying flight experience.

For this study, passenger reviews of three different airline operators based in
three different regions were contributed to the literature by examining them through
the Tripadvisor travel platform, which can be described as one of the popular travel
platforms; both content analysis and statistical analysis methods. Brand Finance
Global 500 2021 and Brand Finance Turkey 100 2021 lists were used to determine the

airline companies to be examined.

In this study, it is aimed to examine passenger reviews of Delta Air Lines,
Emirates Airlines and Turkish Airlines in terms of certain categories by using the

Tripadvisor travel platform.

According to the results obtained, it was concluded that Emirates airlines were a
more successful company in terms of passenger comments in all the categories
examined compared to other airline companies within the scope of the study. In
addition, it was seen that the categories that the passengers gave points, had positive

and significant relationships among themselves.

Keywords: Airline companies, Travel, Tripadvisor, Passenger reviews
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GIRIS

Giliniimiiz teknolojisinde miisterilerin aldiklar1 hizmeti degerlendirmeleri
oldukga pratik yollarla gergeklesebilmektedir. Internet sayesinde istenilen her bilgiye
ulagsmak miimkiindiir. Bu pratiklik hizmetin 6n planda degerlendirildigi sektorlerden
biri olan havacilik sektoriinde de olduk¢a Onemlidir. Yolcularin aldiklari hizmeti
degerlendirebilecegi seyahat platformlar1 bulunmaktadir. Bu seyahat platformlar
sayesinde dakikalar i¢inde istenilen havalimanindan diinyanin her noktasina kolaylikla
bilet alabilmek, ugus sinifini, ek hizmetleri ve bagaj haklarmi diizenleyebilmek
oldukca kolay hale gelmistir. Ayrica yolcular ugus sonrasi deneyimlerini bu
platformlar iizerinden paylasabilmekte ve puanlayabilmektedirler. Yolcularin hizmet
deneyimlerini paylasmasi, potansiyel yolculara etki etmekte, ayrica yolcular nezdinde
varolan sorunlarm giderilmesine ve potansiyel sorunlarin Onlenmesine yardimci

olmaktadir. Tripadvisor, bu seyahat platformlarindan biridir.

Tez calismast ii¢ ana bdliimden olusmaktadir. 11k bdliimde, yolcu hizmetlerinin
biitliniiyle ele alinmasi amacglanmustir. Yolcularin havalimaninda giden yolcu kapisina
ulastig1 andan, ugusunu tamamlayip ulastig1 destinasyonda gelen yolcu kapisindan

¢ikana kadar aldig1 tiim hizmetlerden, ugus ve yolcu tiirlerinden bahsedilmektedir.

Tezin ikinci boliminde, seyahat ve seyahat platformlar1 hakkinda literatiir
taramasina yer verilmistir. Bu bdlimde, seyahat kavramma ve internet lizerinde
bulunan populer seyahat platformlarina deginilmektedir. Bu g¢alismanin dahilinde

bulunan Tripadvisor ve diger popiiler platformlar1 icermektedir.

Tezin G¢lincu bolimiinde, 2021 yili Brand Finance Global 500 (Brand Finance,
2021a) listesinde yer alan iki havayolu sirketi; Delta Airlines (338. sirada) ve Emirates
(421. sirada) ile 2021 yili Brand Finance Turkey 100 (Brand Finance, 2021b) listesine
gore Tirk Hava Yollar1 (1. sirada) igin Tripadvisor’da yolcular tarafindan yapilan

yorumlar incelenmistir.

Sonug boliimiinde ise ¢alisma kapsaminda ulasilan bulgular yorumlanmis ve bu
alanda caligma gerceklestirecek olan akademisyen, arastirmact ve konunun ilgililerine

onerilerde bulunulmustur.



BIRINCI BOLUM
HAVAYOLU SIRKETLERINDE YOLCU HiZMETLERI

Gelisen teknolojiyle birlikte tasima modlart gesitlenmistir. Havayollar1 en
dinamik ve giivenli tasima modlarmdan biridir. Endiistrinin gelismesiyle birlikte sivil
havacilik sektoriinde ciddi bir rekabet ortami olusmustur. Sirketler bu sekilde
cesitlenmeye baslamislardir ve Sayilari ise giiniimiizde oldukga fazladir. Havayolu
sirketleri kar amac1 giiden, emniyet ve miisteri sadakatini baz alan sirketlerdir. Belirli
kanuni diizenlemelere uyan, bolgelere ve is ortakliklarina gore degiskenlik gdsteren
sirketlerdir (Macit, D., ve Macit, A. 2017).

1.1. Havayolu Yolcusu ve Yolculuk

Havayolu yolcusunu, tercih edilen giin, saat, ugus sinifi ve destinasyona gore
hizmet satin alan kisi olarak tanimlamak miimkiindiir (Ergln, Yavuz ve Ates, 2016).
Yolcu gidecegi destinasyon i¢in ugus bileti arastirmasina girerken birgok opsiyonla
karsilasmaktadir. Bu opsiyonlar ugus igin ayiracagi zamani Ve bilet fiyatini
degistirmektedir. Baglangi¢c noktasi (origin), ara noktasi (mid-point) ve bitis noktasi
(destination point) bu segenekleri ¢esitlendirmektedir. Yolcu bu secimleri yaparken;
ayni havayolu (online connection) ve farkli havayolu (interline connection) gibi
seceneklerle karsilasabilmektedir. Interline yolculuk yapacak olan yolcu, baslangic
havayolu sirketinin is birliginde olan havayolu ve havaalani tizerinden ugusa devam
edebilmektedir. Direkt ucus harici ¢esitli nedenlerle ugusuna ara vermek
isteyebilmekte (stopover), transfer olabilmekte, tek gidis veya gidis doniis
yapabilmekte, gidis ve donisiiniin arasinda bagka bir ugus gerceklestirebilmektedir.
Bu gibi tercihler ya da durumlar, ugak bileti alim1 ya da ugus sirasinda tiirlere

ayrilmaktadir. Asagida yer alan basliklar altinda bu tiirlere deginilmektedir.

1.1.1. Baglantih ve transit yolcu

Yolcunun kendi istegiyle ya da gidecegi yere direkt ugus bulamamasi sonucu
yaptig1 ucuslara, baglantili ugus denmektedir. Yolcu ugusuna ayni ya da farkh
havayoluyla devam edebilmektedir. (Durmaz ve Ates, 2016).



DL2770, DL&ST 4h 25m

8:00am + 11:25am

u L H
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Sekil 1. Online Connection Ugus
Kaynak: (Delta Air Lines, 2021)

Sekil 1’de online connection ugusa dair bir 6rnek yer almaktadir. Gorildiigi

iizere tercih edilen ugus, ATL havalimanindan varacagi noktaya baglant1 yapmaktadir.
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1 DL 2622 1s operated by KLM

Sekil 2. Interline Connection Ugus
Kaynak: (Delta Air Lines, 2021)

Sekil 2°de ise interline connection ugus 6rnegi yer almaktadir. Ornekte de
goriildiigii lizere tercih edilen ugus, aktarma sirasinda farkli bir havayolu olan KLM
tarafindan opere edilmektedir (Giizergahin altinda belirtilmis bulunmaktadir.) KLM
sirketi ile Delta Air Lines sirketi transatlantik ortak girisimine sahip iki havayolu
sirketidir.

Transit yolcu, ugusuna basladigi havalimanindan, ugusunu tamamlayacagi
havalimanma gitmek i¢cin baska havalimanlarini -24 saatin altinda olmak {izere-
kullanan yolculara denmektedir. Dort farkl: tipte transit yolcu bulunmaktadir. Bunlar;
i¢ hatlardan i¢ hatlara, i¢ hatlardan dis hatlara, dis hatlardan i¢ hatlara ve dis hatlardan
dis hatlara seklindedir. Transit yolculuk, ayni hava yolu sirketi araciligi ile yapiliyorsa,
otomatik olarak tim islemler halledilmektedir. Transit ugus, farkli hava yolu sirketleri

araciligi ile de yapilabilmektedir. Yolcularm binis zamanindan 6nce transit yolcular

kabul edilmektedir (Pegasus, 2021).



1.1.2. Tek gidis ve gidis-doniis yolculuk

Tek bileti olan, baslangi¢ ve bitis noktalar1 farkli olan, tamamlanmamis ugusglara
tek gidis (oneway) uguslar denmektedir. Gidis-doniis yolculuklar (return flight) ise
basladig1 noktada biten ve ayni havayolu ile devam eden yolculuktur (Pegasus, 2021).
Sekil 3’te gidis-doniis yolculuga ait ayn1 havayolu ile gidis doniis bilet segenegi yer

almaktadir.
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Business Flex Plus Business Flex Plus

Sekil 3. Gidis Doniis Yolculuk
Kaynak: (Emirates, 2022)

1.1.3. Circle trip (dairevi) ve open jaw trip- round the world yolculuk

Baslangi¢c ve varis noktalari ayni, ancak en az 2 ara ugus gerceklestiren
dolayisiyla, gidis-doniis tanimma uymayan yolculuk tiirline circle trip (dairevi)
yolculuk denmektedir (Pegasus, 2021). Sekil 4’te goriildiigii tizere baslangig ve bitis

noktasi ayni olan yolculugun ara uguslar1 farklidir.
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Sekil 4. Dairevi Yolculuk
Kaynak: (SHGM, 2013)

Open jaw trip, gidis doniis yolculuk karakteri tasimakla beraber ara noktalarda
bir takim farklilik gosteren uguslardir. Bulunulan yerden farkli bir havalimanimna geri
doniildiigii ya da gelinen yerden farkli bir havalimanina ayrilinan bir seyahat ttrtdur.
Open jaw, “agik ¢ene” anlamma gelmektedir. Bunun nedeni harita Uzerinde
yonlendirme ¢izildiginde yandan agik bir ¢eneye benzemesine dayanmaktadir. Round
the world (RTW), varis noktasi olmayan veya kalkis ve varis noktasinin ayni oldugu

uguslardir. Yolcu diinyay1 dolasirsa ve biletinin kurallarma uydugu stirece RTW Ucreti
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gegerli sayilmaktadir. RTW (creti, ka¢ kez durulabilecegini ve ka¢ mil ugabilecegini
iceren bir dizi ayrintty1 belirtmektedir (Travelport, 2021).

Landon Heathrow

Airport (LHE)
Faris Charles De

Manchester i Gaulle Airport (C0E)
Adrport (R )

Origin Open Jaw
Sekil 5. Open Jaw Trip
Kaynak: (Travelport, 2021)

Sekil 5’te yer alan Ornekte; agik ¢ene, Orijin Agik ¢enesi (OOJ) olarak
adlandirilan orijinde meydana gelmektedir. Varis noktasindaki agik ¢eneye, geri
doniisli agik ¢ene/hedef agik ¢ene (TOJ) denmektedir (Travelport, 2021).

1.1.4. Single ve double open jaw yolculuk

Single open jaw yolculuklar ise yolculugun varis noktasi ile doniis yolculugunun
kalkis noktas1 ayni olmayan yolculuklardir. Gidis boliimiiniin kalkis noktasi ile doniis
yolculugunun varis noktasinin ayni olmadigi yolculuklar da buna 6rnek olarak

gosterilebilir (SHGM, 2013).
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Sekil 6. Single Open Jaw Yolculuk
Kaynak: (SHGM, 2013)

Sekil 6’da single open jaw yolculuk 6rnegi yer almaktadir. Goriildiigii iizere bu
tir yolculuklar; gidis boliimiiyle, doniis boliimiiniin ayni kalkig noktast olmadigi
ucuslardir, lakin nihai noktalar aynidir. Double open jaw yolculuklar, gidis b imiiniin
kalkis noktasi ile doniis boliimiiniin varis noktasi ayni olmayan ve gidis boliimiiniin

varig noktast ile doniis bo liimiiniin kalkis noktas1 ayni olmayan yolculuklardir (SHGM,
2013).
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Sekil 7. Double Open Jaw Yolculuk
Kaynak: (SHGM, 2013)

Sekil 7’de double open jaw yolculuk 6rnegi bulunmaktadir. Double open jaw
ucuslarim, single open jaw uguslardan farki varilan nihai havalimaninin baslangictaki

havalimanindan farkli olmasidir (SHGM, 2013).

1.1.5. Ozel Hizmet Gerektiren Yolcular

Onemli yolcular (VIP-CIP), bebekli yolcular, saghk sorunu olan yolcular,
sedyeli ve tekerlekli sandalyeli yolcular, engelli yolcular, yalniz seyahat eden ¢ocuk
yolcular, sinirdist edilenler (deporte), iilkeye girisi yasaklananlar (INAD), hamileler,
tutuklu yolcular ve yash yolcular 6zel hizmet gerektiren yolcular olarak
listelenmektedir (Birgoren, 2004).

Giderek daha fazla sayida terminal, 6zel hizmet gerektiren yolcularin istek ve
hissiyatlarina gore peyzaj ¢calismalari, yiyecek alanlari, eglence merkezleri, sergi gibi
hizmetleri sunarak yolculuk siireci daha keyifli hale getirilmek istenmektedir (Huihui,
2020). Havayolu sirketlerinin bagli oldu is ortakliklar1 ya da sadakat programi
stratejilerine gdre onemli yolcularin hizmetleri degismektedir. Ornegin, Star Alliance
ortagi olan havayolu firmalariyla ugus gergeklestirecek yolcular; first ya da business
class binis kartma sahipse, ucagin kalkis giiniinde veya en geg ertesi sabah 05:00’te
kalkacak durumda ise girigte Star Alliance logosunu gostererek lounge hizmetlerinden
yararlanabilmektedirler. Lounge hizmeti isteyen bagka bir smif yolcu ise belirlenen
iicret karsiliginda hizmeti satin alabilmektedir. Lounge hizmetleri; havalimanina giris,
boarding, restaurant, dinlence yerleri, spa, dus, bar ve ucaga gidisi kapsayacak ozel

ayricaliklardan olugmaktadir. (Star Alliance, 2021)

1.1.5.1. VIP (Very Important Person)

Ozel veya resmi etkinligi olan gorevlilere verilen isimdir. Bu yolcularin kalkis
meydaninda giimriik ve pasaport islemleri VIP salonundan gergeklesmektedir. Ugaga

VIP aracla gegisleri saglanmaktadir. Bu yolcular ugaga en geg alinmakta ve ilk inen



yolcu olma 6zelligini tasimaktadirlar. VVIP ise (Very Very Important Person) bir
ulkenin en Gst diizeydeki devlet gorevlisi ve heyetidir. Bu yolcular igin bilete ihtiyac
duyulmamakta, manifesto diizenlenmektedir (SHGM, 2013).

1.1.5.2. CIP (Commercially Important Person)

CIP, ticari agidan 6nemli kisi veya yiliksek degerli ticari miisteriler anlamina
gelmektedir. Business ve first class gelen ve giden tum yolcular igin ayricalikli
hizmetler sunulmaktadir. Havayolu i¢in yiiksek 6nem tasiyan yolcu tipidir. Bu yolcu
tiirli, havalimanina girisinden itibaren lounge ve dinlenme salonlarinda vaktini kaliteli
bir sekilde gecirebilmektedir. Dinlenme salonlari, uluslararasi havalimanlarinda CIP
hizmet vermek i¢in insa edilmis alanlardir. Yerli ve yabanci yolcular veya transit
yolcular bir sonraki u¢aga binmeden dnce veya indikten sonra kalabalikta beklemeden
vakit gecirebilmektedirler. Icecekler ve atistrmaliklar mevcuttur. Bazilarmda
ziyaretciler icin yemek veya agik biife hizmetinin yani sira; dus odalari, is igin ayrilmis
odalar, biraz uyumak isteyenler i¢in ayri1 odalar gibi hizmetler de bulunmaktadir

(Istanbulsairport, 2021).

1.1.5.3. Bebekli ve cocuklu yolcular

Cocuklu yolcular da zaman ve hiz avantajindan dolayi, havacilik hizmetlerini
daha fazla talep etmektedir. Cocuklu yolcularm diger yolculara nazaran, farkl ihtiyag
ve beklentileri olabilmektedir. Bu nedenle bu yolcularin havalimani ve havayolu
sirketlerinden beklentilerinin tespit edilmesi son derece dnemlidir. Boylece ¢ocuklu
yolcularin ihtiyaglar1 karsilanarak, memnuniyetlerinin arttirilmasi s6z konusu

olabilecektir (Giires, Arslan, Yiksel ve Yilmaz, 2019).

Bebek yolcular, 0 - 2 yas aras1 ikinci yas giiniinii kutlamamis olan yolculardir.
Dogumlarindan itibaren ilk 48 saat i¢erisinde uguslara kabul edilmemektedirler. 2 - 7
giinliik bebekler, “Ugakla seyahatinde herhangi bir sakinca yoktur” ibaresinin yer
aldig1 doktor raporu ile ugusa kabul edilmektedirler. Cocuk yolcular, ikinci yas giiniinii
kutlamig, ancak yedinci yas giiniinii kutlamamig olan ve ebeveyni veya ebeveyni
tarafindan yetkili kilinan kiginin talebi ile ugusu sirasinda refakat¢i kabin memuru
gorevlendirilerek (iicret karsiliginda) seyahat etmesine izin verilen ¢ocuk yolculardir.

Refakat¢i olarak kabin memurlariyla seyahat edecek c¢ocuk yolcularin



rezervasyonlarmin ve refakate iliskin talebin, ugagm tarifeli kalkis saatinden en az 48

saat Once yapilmis olmasi gerekmektedir (Anadolu Jet, 2022).

Yolcunun glvenliginden havayolu, bebek/¢ocugundan ise yolcunun kendisi
sorumludur. Havayolu sirketi, bir yetiskinin refakat edebilecegi bebek ya da g¢ocuk
sayisini belirledigi politikay1 olusturmadan Once; tahliye, basing diisme, tiirbiilans,
ucak koltuk duzeni gibi etmenleri géz 6niinde bulundurmalidir. Ayrica ¢ocugun yast,
talimatlar1 anlayip fiziksel olarak yanitlayabilme yetisi ve refakat edecek yetiskinin
vasi olarak acil bir durumda ¢ocuga ulasip yardim edebilme durumlar1 da havayolu

tarafindan degerlendirmelidir (EASA, 2019).

1.1.6. Saghk Sorunu Olan Yolcular

Yolcu tasimacilig1 yapan ticari havayolu ucaklarmin ugtugu yiikseklikte, ugak
ici kabin ortami, deniz seviyesindeki ¢evresel ortamdan farklidir. Havayoluyla seyahat
stiresince ugak i¢i kabin ortamindaki degisiklikler saglikli yolcular tarafindan tolere
edilirken, akut veya kronik saglik problemi olan yolcular koti yonde
etkilenebilmektedirler. Ucus esnasinda herhangi bir saglik problemi gelismesi
durumunda ise tedavi segenekleri de olduk¢a kisithidir. Havayolu seyahati dncesi
saglik sorunu olan yolcularin, ugus oncesi havacilik tibbinda tecriibeli doktorlar
tarafindan degerlendirilerek ugusuna izin verilmesi, ugus esnasinda yolcularm saglik
probleminin kétiilesmesini en aza indirme ve riskleri dnlemede esastir. Ozellikle;
yakin zamanda hastaneye yatis gerektiren saglik problemi olan, yaralanma, cerrahi
operasyon olarak gelisen veya var olan kronik hastaligin stabil olmadigi donemler,
oksijen kullanimi, sedye gibi 6zel hizmet gerektiren yolcular ile teshis veya hastanede
tedavi amaciyla yurt ici veya yurt dis1 seyahat eden yolcularin, havayoluyla seyahat
oncesi ugusa uygunlugu degerlendirilmektedir. Degerlendirilen yolcular raporlu ya da

raporsuz olarak siralandirilmaktadir (Ceyhan ve Demir, 2020).

1.1.6.1. Non-meda (raporsuz) yolcular

Hava tagimacilig1 agisindan saglik durumuna iligkin rapor gerektirmeyen, sadece
havalimaninda hareket etmesi ve ugaga binis — inis sirasinda iiclincli bir sahis
yardimina ihtiya¢ duyan yolculara non-meda yolcular denmektedir. Gorme, isitme,
konusma engelli, yash ve 28. haftayr gegmemis hamileler bu yolcu tiiriine dahildir
(Airvinnytsia, 2021).



GoOrme engelli yolcularin, refakatcisi ve/veya yer hizmetleri gorevlisi ile ugaga
oncelikli olarak alinmasina 6zen gosterilmektedir. Yolcunun ucaga alinist esnasinda,
ucak kapisinda kabin ekibi tarafindan karsilanmaktadir. Bu asamada kabin gorevlisi
kendini yolcuya tanitmakta ve oturacagr koltuga kadar kendisine eslik
etmektedir. Ugusla ilgili emniyet kurallarini aktarabilmek i¢in Braille alfabeli emniyet
kartlar1 bulunmaktadir. Isitme engelli yolcular igin ise emniyet kurallarini anlatan

altyazili tanitim videolar1 izletilmektedir (Sunexpress, 2021).

1.1.6.2. Meda (raporlu) yolcular

Havacilik ve Uzay Tip Dernegi’nin Havayolu Seyahatine Iliskin Tibbi
Yonergelerine uygun bir bigimde “ucak seyahati etmesinde bir sakinca yoktur” yazili
rapora sahip yolculardir. Ilave oksijene gereksinim duyan, hamilelikte 28. haftayi

gecmis Ve sedyeli yolcular bu yolcu turine dahildir (ASMA, 2003).

Diinya capinda gerekli otoritelerin kriterlerince kabin ekibi iiyeleri ilk yardim
egitimine sahiptir. Ancak yolcunun ugus sirasinda olaganiistii tibbi yardima ihtiyag
duymadan ugusu giivenli bir sekilde tamamlayabilecegine dair makul siiphenin
bulundugu durumlarda (nefes alma gi¢liikleri, Oliimciil hastalik vs.) gereken
ekipmanlarin ve medikal asistan talebinin, ugustan 48 saat 6nce ve sedye taleplerinin

ise ucustan 72 saat dnce belirtilmesi gerekmektedir (Cathay Pacific, 2021).

1.2. Havayolu Sirketlerinde Hizmetin Onemi

Havayollarinda hizmet; ulasim, havaalani yapimi, hava trafik kontrol, yer, yolcu,
kargo ve posta, ramp, ikram servisleri, bakim, ugus operasyon, ugak hat bakim gibi
uluslararas1 standartlara gore denetlenen departmanlardan olugmaktadir (Koca ve

Batman, 2021).

Havayolu tasimaciligi hizmeti bir silirectir, aym1 anda iretilmekte ve
tilketilmektedir. Mallarda oldugu gibi hizmet sunumunun iade edilmesi ya da
degistirilmesi miimkiin degildir. Tiiketiciler de hizmet sunumu siirecine
katilmaktadirlar. Bu durumda hizmet siirecinin her an1 hem havayolu sirketi hem de
miisteri i¢cin Oonem teskil etmektedir. “Gergeklik dakikalar1” olarak adlandirilan bu
dakikalarin etkisiz yOnetilmesi, algilanan hizmet kalitesini diislirebilmektedir.

Diisiiriilen kalite talebin azalmasma ve buna bagli olarak da gelirin azalmasia yol



agacaktir. Cabuk tiiketilen ve biiyiik kitleler tarafindan degerlendirilen hizmet; kitleye
dogru hitap edecek stratejilerle olumlu geri doniisler alabilirse, kalitesini

koruyabilmekte ve kalitesini bir iist seviyeye ¢ikarabilmektedir (Carlzon, 1990).

1.3. Yolcu Hizmetleri

Havayolu sirketlerinin havaalaninda yolcuya verdigi hizmetler, yolcu hizmetleri
olarak adlandirilmaktadir (SHGM, 2013). Yolcunun ve beraberindeki bagajin kalkis
meydaninda havaalanma girisinden ugaga gecinceye kadar, inis meydaninda ucaktan
terminal cikisma kadar aldigi hizmetlerin 6nemli bir bolimii yolcu hizmetleri
kapsamindadir. Ucagin inis ve/veya kalkis zamani hakkinda yolcuyu ve diger ilgilileri
haberdar etmek, yolcu 6zelliklerine gore personel ve donanim saglamak, kayip ve
hasarli bagajlarla ilgili islemleri yapmak, check-in ve boarding islemlerini yapmak,

yolcu hizmetleri faaliyetlerinden bazilaridir (Ates, 2013).

Havayolu firmalarmin sundugu hizmetleri ugus Oncesi, ugus esnasi ve ugus
sonrasi hizmetler olarak siiflandirmak miimkiindiir. Rezervasyon, biletleme, check-
in, bagaj kabulu gibi islemler ugus 6ncesi, koltuk rahathgi, kabin temizligi, yiyecek
icecek sunumu, kabin i¢i teknolojik eglence olanaklari gibi hizmetler ugus esnasi,
(kabin ici) ve bagaj teslimi, yolcu istek ve sikayetlerinin takibi gibi hizmetler ise ugus
sonrasi hizmetlere &rnektir. Yolcu memnuniyetinin artirilabilmesi sozii edilen
hizmetlerin kalitesiyle dogrudan iliskilidir. Hizmet kalitesi, havayolu firmalarmin
rekabet giiclinii artirarak, pazar paylarinin biliyiimesini ve Karliligm artirilmasini
olumlu etkilemektedir (Morash ve Ozment, 1994). Bu dogrultuda havacilik sektoriinde
fark yaratmak icin kalite eksikliklerinin tespit edilmesi ve ¢dzimler Uretilmesi icin

hizmet Kkalitesinin 6lculmesi gerekmektedir (Hatipoglu ve Isik, 2015).

Sirketlerde yolcu hizmetleri, kaynagini insandan alan ve memnuniyet odakli
calisan departmanlardir. Verilen hizmetin kalitesini ve kaliteli hizmetin sonuglari;
havayolu orgiitleri ve sosyal havacilik platformlar: iizerinden taglandirilabilmektedir.
Ornek vermek gerekirse; koltuk kapasitesiyle diinyanmn en hizlh biiyiiyen havayolu
firmalarindan biri konumunda olan THY nin gelisiminin sadece kapasiteyle smirh
olmadigi, son yillarda konuk memnuniyetine iligkin kaydettigi basarilarla sabittir
(Gorkem ve Yagei, 2016). Eylil 2019 ile Temmuz 2021 arasindaki miisteri

deneyimlerinin sonug¢larma gore belirlenen Skytrax 2021 ddullerinde THY, Glney

10



Avrupa’nin en iyi havayolu, Avrupa’nin en iyi business salonu ve Avrupa’nin en iyi
ekonomi smift ddiillerini alarak ii¢ ayr1 dalda 6diil kazanmis, bunun yani sira 2021
Covid-19 “Havayolu Mikemmellik Oduilii”ni de kazanan havayoludur. Bu kazanilan

odiiller verilen kaliteli yolcu hizmetinin yansimasidir (Boarding Info, 2021).

1.3.1. Check-in Kavram

Havaalani terminallerinde, hava yolu veya yer hizmet kurulusu goérevlilerinin,
yolcularm bilet, bagaj islemi ve kontrollerinin yapilmasi kavranmidir (DHMI, 2011).
Yolcunun ilgili ucus i¢in gerekli olan pasaport, vize, as1 belgeleri gibi dokiimanlarinin
kontrol edilmesi ile yolcunun bagajlarinin etiketlenmesini ve yolcunun taninmasini

kapsayan hizmet buttintdur (Birgéren, 2004).

Check-in asamalar1; yliz yuze, online ya da direkt olarak gergeklesebilmektedir.
Gilinlimiizde yolcular, havayolu seyahatine ait hizmetlerin her asamasinda,
beklemeden bilgiye erismek istemekte ve bu isteklerine hizlica ulasabilmektedirler
(G6kdemir ve Erdem, 2017). Ileri teknoloji ve mobil uygulamalar sayesinde yolcular;
check-in  yapabilmekte, koltuklarm1 segebilmekte ve mobil binis karti
alabilmektedirler. Ozellikle zamani kisith ve bagaji olmayanlar i¢in bu durum, bilyiik
bir avantaj saglamaktadir (Roque, 2015). Ornegin; Delta Air Lines mobil
uygulamasini kullanan yolcularina, bagajlarin ucaga ytiklendi bilgisini bu uygulama
iizerinden iletmektedir. Delta uygulamasi, havaalan1 yonlendirme haritalar1 ile

tamamen entegre bir hizmet sunmaktadir (Delta Air Lines, 2021).

1.3.1.1. Normal check-in

Bir diger adiyla yiiz yiize gergeklesen check-in islemidir. Yolcunun havayolunun
kontuarina bagvurup kimligini ibraz etmesiyle baglamaktadir. Yolcuya, bilete ve sefere
iliskin bilgiler kontrol edildikten sonra yolcunun kabin bagaji ya da normal bagaji
tartilmaktadir. Eger yolcu bagaji havayolu sirketinin belirttigi agirliktan fazlaysa ek
ucretler talep edilebilmektedir. Daha sonra yolcuya binis kart1 basilarak verilmektedir.
Kisacas1 normal check-in, yolcularin bagajlarini teslim ettikleri ve ugus biletlerini

boarding kuponlar1 ile degistirdikleri adimdir (Ozdemir, 2016).
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1.3.1.2. Online check-in

Yolcunun internet iizerinden kendi islemlerini yaptigi check-in turudir.
Yalnizca kabin i¢i bagaji varsa (havayolunun belirledigi prosediirlere uygun), kontuara
ugramadan online barkod ile boarding boliimiine gecebilecegi teknolojik islemleri
icermektedir. Teknoloji seyahat endiistrisinin ayrilmaz bir pargasi haline geldiginden,
havayolu seyahatlerini desteklemek icin hava yolculugu; self-servis teknolojiler, akilli
telefon uygulamalar1 gibi seyahatle ilgili ¢esitli teknolojilerin kullanimindan
faydalanmaktadir (Bogicevic, Bujisic, Bilgihan, Yang ve Cobanoglu 2017). Teknoloji
kullaniminda firmalar online check-in ve sik ucak yolcu durum giincellemeleri gibi
cesitli hizmetler sunan mobil yazilim uygulamalar1 gelistirmektedirler (Budd ve
Vorley, 2013).

1.3.1.3. Direct check-in

Ugus i¢in konfirme rezervasyonu olan ATB (otomatik bilet) biletli yolcularin
yapabilecegi check-in tiiriidiir. ATB, bilet ve binis kart1 olarak ¢ikt1 alinan bir bilet
turudur. Filosunda standart ucak tipi olan ya da parkur bazinda ayni ugak tipini
planlayan havayolu sirketlerince kullanilmaktadir. Ugusun hangi ugak tarafindan icra

edilecegini, 24 saat 6ncesinden sisteme tanimlamaktadirlar (Bilkay, 2020).

1.3.2. Overbooking Kavram

Fazladan rezervasyon anlamina gelmektedir. Kisith kapasitenin iizerinde satis
yapilmasidir. Havayollarmim gelmesi beklenmeyen yolcular ve beklenmeyen
rezervasyon iptallerine kars1 kendine gilivenceye alma stratejisidir. Fazladan
rezervasyon yapilmazsa, rezervasyon iptallerinin biiyiik bir kismi ve hatta gelmeyen
her bir yolcu o ucakla yolculuk yapmak isteyen baska yolcular olmasina ragmen,
ucagin bos koltuklarla kalkmasina neden olacaktir. Bu hadise kabul edilemez bir israf
olarak gorilmektedir. Havayolu sirketleri finansal olarak ayakta kalabilmek igin

fazladan rezervasyon yapmaktadirlar ve bu uygulama evrenseldir (Phillips, 2011).

1.3.3. Boarding Kavram

Check-in, bagaj islemleri gibi prosediirlerden sonra, yolcunun ugaga alimindan
onceki kabul iglemleri anlamma gelmektedir. Yolcular siraya ge¢gmekte ve boarding
personeli tarafindan (harekdt memuru ugagm hazir oldugunu bildirilince), ucaga
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yonlendirilmektedirler. Yonlendirme asamasinda bilet ve seyahat belgelerinin
kontrolli yapilmaktadir. Bu asamada 0Ozel hizmet gerektiren yolculara 6ncelik
verilmektedir. Kimlik ibrazindan sonra ugusla ilgili bilgiler aktarilmakta ve yolcu
ucaga ugurlanmaktadir. Duruma gore easy board (koltuk sirasina gére ucaga alim)

uygulanabilmektedir (SHGM, 2016).

1.3.4. iptaller ve Acil Inisler

Ucus iptalleri, ugustan kaynaklanan talep de dahil olmak tizere ¢esitli faktorlerin
bir fonksiyonudur. Olumsuz hava kosullari, en yaygin atfedilen nedenlerden biridir.
Hedef havalimaninda azaltilmis kapasite veya giivenlik nedeniyle bir ugus iptal
edilebilmekte, mekanik sorunlar veya diisiik yolcu sayist gibi ekonomik sorunlardan
kaynakli gerceklesebilmektedir. Ugus iptalleri diisiik olasilikli olaylardir ve tahmin
edilmeleri zordur. Iptaller meydana geldiginde ise etkileri bilyiiktiir. Iptal edilen ugus,
genel olarak saatler sonra da olsa diger uguslarla telafi edilmekte, yolculara yeniden
rezerve hakki taninarak diizenlenmektedir. Diger taraftan, iptal edilen uguslar, sonraki

ucuslardaki gecikmeleri azaltabilmektedir (Seelhorst, 2014).

Uguslarda acil inisler (diversion), yolcu veya miirettebatin sagliksal sorunlar1
nedeniyle gergeklesebilmektedir. Ugaklarda gorevli kabin memurlar1 ilk goreve
baslayacaklarinda ilk yardim egitimi almaktadirlar. ilk yardim kapsamini asan bir
durum oldugunda ise hekim anonsu yapilmaktadir. Yolcunun bilinci yerinde ise onay1
alinarak hekim tarafindan tibbi yardim yapilmakta, ucak i¢i midahale yeterli olmaz
ise acil inis karar1 verilebilmektedir (Oziicelik, 2020). Ayn1 zamanda acil inisler; siyasi
iktidarsizlik (savas, terdr) ve hava kosullari nedeniyle gerceklestirilebilecegi gibi
ucusu gerceklestiren firmanin teknik donanimindan veya organizasyonundan
kaynaklanabilmektedir. Havacilik alaninda yapilmasi gereken tiim bu kontrollere
ragmen, ugagin teknik donanimda ugus esnasinda bir arizayla Karsilasilabilmektedir.
Bu durumda wugak, acil durum nedeniyle planli olmayan bir sekilde inis

yapabilmektedir (Serdar, 2019).
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IKINCI BOLUM
SEYAHAT VE SEYAHAT PLATFORMLARI

Bu boélimde; genel kapsamda seyahat ve havayollarinda seyahat kavramiin
tanimlamasi, seyahatin tlrlerini igeren tasimacilik modlari, dijital ¢cagda yer alan
seyahat platformlar1 kavrami, Tiirkiye’de sik¢a kullanilan seyahat platformlar1 ve bu

seyahatlerdeki ucus siniflar1 incelenmistir.

2.1. Seyahat Kavram

Ingilizce’de ‘travel’ olarak telaffuz edilen seyahat kelimesinin kokeni, Latinceye
dayanmaktadir (Euben, 2006). Seyahat kelimesinin sézliik anlami ise belirli bir hizda,
belirli bir yonde veya belirli bir mesafede gitmek veya hareket etmektir (Oxford
Dictionaries, t.y.). Ilk cagda Akdeniz bdlgesindeki medeniyetler ticaret, egitim gibi
sebeplerle seyahat etmisler ve seyahat tarihinin yapitaglarmi olusturmuslardir
(Goeldner ve Brent, 2006). Orta ¢agda dini gayeler, seyahatlerin dnemini arttirmis olup
binek hayvanlar, botlar ve at arabalariyla seyahatler gergeklestirilmistir. Yeni Cag’da
RoOnesans’in baglamasi seyahatlere de etki etmis ve Avrupa, Seyahatler sayesinde
ekonomik ve sanat merkezi haline gelmistir. Seyahat tarihi i¢in doniim noktas1 olan
biiyiik turlarin baslamasiyla beraber, ciddi bir adim atilmustir. Fransiz ihtilali ile
gecilen yakin ¢ag doneminde ise diinya savaslari, kiiresel rejim degisiklikleri, gelisen
teknolojiler ve endiistri alanindaki gelismeler seyahat anlayisinda hizli bir gelisime
sebep olmustur. (Bhatia, 2002).

Hava yoluyla seyahat fikri, kara ve deniz seyahatlerine gore ¢ok daha yenidir.
1783 yilinda Fransa’nin Annonay kentinde yasayan Montgolfier kardeslerin sicak
hava balonu galismasiyla, hava yolu seyahatlerinin temelleri atilmistir (Sproule, 1999).
Bu c¢alismanin ardindan bir¢ok bilim insami tarafindan zeplin, planér ve motor
calismalar1 gerceklestirilse bile tarihler 1903'0 gosterene kadar onemli bir agama
kaydedilememistir. 1903 tarihine gelindiginde havacilik tarihi tam anlamiyla
baslamistir. Wright Kardesler, ilk defa motorlu bir ucakla ugus gerceklestirmislerdir
(Demir, 1977). Havacilik alaninda caligan bilim insanlari, gelecegin hava ulasim
araglarmin ucaklar olacagi konusunda hemfikir olmuslardir. Birinci Diinya Savas: ile
birlikte ugak iiretimi artmis ve sona ermesi ile birlikte, ilk sivil havayolu sirketleri ve

havacilik érgiitleri kurulmaya baslanmustir. Ikinci Diinya Savasi'nda askeri havacilik
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onem kazanirken, savasin sona ermesi ile birlikte uluslararasi sivil hava ulastirmasi
kisa bir zamanda kitalararasi uguslara baslamistir. Kisa ve orta mesafeli yolculuklarda
bile tercih edilen ugaklar, ulagtirma sektoriiniin vazgecilmez seyahat araci olmuslardir

(Arikan, 1998).

Zaman kavraminin giderek 0nem kazanmasi, iletigim araglarinin artmasi ve
cesitlenmesiyle mesafe kavrami degismistir. Bu siirecin bir etkisi olarak da insanlarin
seyahat etme kavrami ve beklentilerinde de degisimler yasanmistir. Ulagimin daha
stiratli, givenli ve konforlu segeneklerini giiniimiize getiren havayolu tagimaciligi,
seyahatlerde buyuk 6nem kazanmistir. Havayoluyla seyahatte arzin artmasiyla,
sirketler hava tagimaciligi sektoriine yatirimlarint artirmis, sektorde yasanan rekabet
sonucu olusan fiyat politikalari, havayoluyla seyahati daha 6nceki dénemlere nazaran
cok daha uygun ve ulasabilir hale getirmistir. Bu durum, havayoluyla seyahate talebi
daha da arttirmaktadir (Serdar, 2013).

2.1.1. Seyahat Turleri

Seyahatler, her biri kendisine 6zgii Ozellikler tasiyan karayolu, demiryolu,
denizyolu, havayolu gibi alt sistemlerden (tlrlerden) meydana gelmektedir. Varilacak
destinasyona ulasabilmek i¢in cografi, ticari, jeopolitik, teknolojik nedenlerden otiirii

yapilan tercihler farklilasabilmektedir (Deniz, 2016).

Tablo 1. Yurt i¢i Yolcu Tasima Oranlar1 (yolcu-km Gzerinden % oran)

100% -
95% -
90% -
85% -
80% -
75% -
70% -
65% -
60% -
55% -
50% -
2000|2001|2002|2003| 2004|2005 |2006|2007| 2008|2009 2010|2011 | 2012|2013 | 2014|2015|2016| 2017 | 2018
Havayolu | 1,8%|1,6%|1,6%|1,6%|1,8% 2,1% 7,0%|7,9% 8,5%9,1% | 9,4% | 9,6%|9,4%
Denizyolu | 0,03 |0,03|0,02|0,02| 0,63 |0,65|0,72|0,73|0,74| 0,75 0,68 0,63 | 0,52| 0,56 0,59 0,56 0,33 | 0,59 | 0,56
m Demiryolu| 2,2%|2,4%2,3% 2,7%) 2,1%|1,9% 2,0%| 1,9%| 1,7% 1,6% | 1,6%|1,6%|1,1%| 1,0% 1,1%|1,1%1,0%| 1,0%| 1,2%

M Karayolu |95,9|95,9(96,1/95,7|95,5|95,3/97,3|97,4|97,5/97,6/97,8/97,8(91,5/90,5|89,8(89,2|89,3(88,8|88,8

Kaynak: (CSB, 2018).

Tablo 1°de goriildiigl tizere, Tiirkiye’de yurt i¢i yolcu tasimada; 2000 yilinda
%1,8 olan havayolunun pay1 2018 yilinda %9,4’e ¢ikmis, yine aynit donemde %95,9
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olan karayolunun pay1 %88,8’¢, %2,2 olan demiryolunun pay1 ise %1,2’ye inmistir.
2018 yilinda denizyolunun yolcu tagimaciliginki pay1 ise %0,56 olmustur. Cevre ve
Sehircilik Bakanligi’na gore 2023 yili sonunda, karayolu yurti¢i yolcu tasima
paylarmin (yolcu-km olarak); karayoluyla %76’ya diisiiriilmesi hedeflenmektedir.
Yine Tablo 1 incelediginde havayollarinin seyahat tercihindeki yiikselisi yakin
geemiste baglasada, hizli bir artisla ilerlemektedir. Havayolu tagimaciligi, sosyo-
kiiltiirel, ekonomik ve politik siireclere 6nemli katkilar1 olan bir tasimacilik tiiriidiir.
Havayollari, basta turizm olmak iizere ¢esitli endustrilerin ekonomik kalkinmasina
katkida bulunan 6nemli bir sektérdir (lon, 2011). Ozellikle uluslararas: seyahatler igin
tasima modlarindan en yiliksek teknoloji gerektireni ise havayolu tasimacilig
olmustur. Havayollarinda elektronige gegis Yyolcu igin pratiklik kazandirmistir.
Elektronik biletler, online seyahat acenteleri gibi gelismeler dagitim maliyetlerini
azaltmus, seyahat tercihlerinin havayollarma kaymasini, sektoriin daha da ragbet
goérmesini saglamistir (Abca, 2008). IATA’ya gore havacilik sektorii 2050 yilinda 16
milyara ulagmasi1 beklenen yolcu sayisi ile umut vaat etmektedir (Esin ve Dizgun,
2021).

Geligen teknolojiyle birlikte seyahat-tasimacilik modlarinda stratejik gelismeler
goriilmektedir. Karayollarinda AUS (Akilli Ulagim Sistemleri) kullanilmasi buna
guzel bir 6rnektir. AUS, telekomiinikasyon, elektronik ve bilgisayar teknolojilerini
ulasim sektoriiyle entegre hale getiren bir sistemdir. Bu sistem sayesinde hava
durumunu, uzun ve kisa radar1 algilayan sistemlerin araglara monte edilmesi
saglanmaktadir. Ayrica araglara monte edilen seritlerin; serit algilama, park etme, kor
nokta uyarisi, arag takip mesafesi uyarisi gibi desteklerle yolculuklari cok daha giivenli
hale getirmesi saglanmaktadir. Bu gelismelerle birlikte seyahatlerin emniyetli ve kisa
sirecler haline getirildigi goriilmektedir. Bu siiregler sonunda seyahat amaglarinda
spesifiklesme artmis, i ve tatil amacl seyahatlerin amaglar1 daha 6zel amaclara

evrilmeye baglanmistir (UDH, 2014).

2.1.1.1.  Is amach seyahat

Yolcularn is sebebiyle yaptiklari seyahat tercihleri bitlinune, is amagl seyahat
denmektedir (Oyman, 2002). Is amagl seyahat edenler genellikle cok sik ucus
gerceklestirmektedir ve bu Ozelliklerinden dolayr havayollarinin sadik miisterileri

olarak gorulmektedirler. Diizenli uguslar, mil {izerine biriktirilen puanlar ve verilen
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hizmete dair memnuniyet, is amagli seyahatler icin olduk¢a Onemlidir. Bu
memnuniyet, miisterinin bir sonraki ugus i¢in bilet satin alimmdaki davraniglarini ve
firmaya olan sadakatini etkilemektedir. Davranigsal agidan miisteri sadakati kavrami,
satin alma davraniginin tekrarlanmasinin objektif belirleyicisi olarak tanimlanmaktadir

(Oyman, 2002).

Is amach seyahatler, tatil amacli seyahatlere gore daha farkli ve spesifik
beklentilerle yapilmaktadir. Yolcular, sunulan hizmetin farkli 6zelliklerine 6nem
verebilmektedirler (Gilbert ve Wong, 2003). Is amach seyahat eden yolcularmn
genellikle business class ugus sinifin1 tercih etmeleri bu farkli 6zelliklere 6rnek olarak
gosterilebilmektedir. Is amagli seyahat edenlerle, tatil amagli seyahat edenlerin ortak
baz1 Ozellikleri de vardir. Her iki grupta, genellikle sik seyahat etmekte ve kaliteli
hizmet beklentisinde olabilmektedirler (Bratlie, 1990).

Seyahat gelirlerinde en biiyiik pay1; gezi, eglence, sportif ve kiiltirel faaliyetlere
katilim amacl seyahat edenlerin yaptiklar1 harcamalar (%59,55) alirken, bunu akraba
ve arkadas ziyaretleri (%25,35), is amagl seyahatler (%5,95), saglik ve tibbi nedenler
(%3,9) ve son olarak aligveris (%3,71) izlemektedir (T.C Kalkinma Bakanligi, 2018).

Yabanci Vatandag (Yurt digi ikametli)

%1,0 %02
%31 %0,0

%63,7
® Gezi, eglence, sportif ve kulturel faaliyetler Akraba ve arkadas ziyareti Is amach (konferans, toplant. gorev vb )
Alisveris = Safjlk ve ubbi nedenler (1 yildan az) = Egitim, staj (1 yildan az)

# Diger

Grafik 1. 2021 Yilinda Gelis amaglarma Gore Tiirkiye Seyahatleri
Kaynak: (TUIK, 2022).

2021 verilerini gosteren Grafik 1’deki gelis amaglarina gore; yabanci uyruklu

yolcularin is seyahat oranit %6,7 iken, yurt dig1 ikametli Tlrk vatandaslarinin is
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seyahati oram1 %4,6°dir. Is amacli seyahatler yizdelik dilimlerde 3. sirada yer

almaktadir.

2.1.1.2.  Tatil amagh seyahat

Ulasim araglarinin erisilebilirligi ve ¢esitliliginin artmasi, seyahat-severlerin
refah seviyelerinin yiikselmesi ile birlikte; turistik eglence seyahatleri, aile ve arkadas
ziyaretleri, kulturel ve dini seyahatler ortaya ¢ikmaya baslamistir. Bu tiir seyahatler
tatil amacli seyahat kavraminin i¢ine girmektedir. Tatil amag¢h seyahat, destinasyona
yapilan kisa siireli seyahatler olarak tanimlanan turizm sektoriiniin ana kaynagidir

(Newsome, Moore ve Dowling 2001).

Ulastirma, konaklama, yeme-icme, eglence gibi seyahat ihtiyaclarim
birlestirilerek miisteriye tek bir {iriin ve fiyat olarak satilmasini igeren turistik
seyahatler diunya gapinda sik ragbet goren seyahat trlerindendir. Turistik-eglence
seyahatleri, genellikle minferit, seyahat acenteleri yahut tur operatorleri ile
gerceklestirilmektedir. Bu operatorler turizm sirketleriyle anlasma yaparak seyahat ile
ilgili tim hizmetlerin bir araya getirildigi organize turlar1 dizenlemektedirler (Buck,
1988).

'Js“-‘n...i

International Tourist Armivals
Il - I t'o.ooo.000 [l zo.000.000 |l 20.000.000 [l 40.000.000 [l 50.000.000 (] s0.000 000 [l 7o.000.000 [l =0.000.000 (] 90.000,000

Sekil 8. 2022 Itibariyle En Cok Ziyaret Edilen Ulkeler
Kaynak: (World Population Review, 2022)

Sekil 8’de gorilen diinya haritas1 tizerindeki pembe, koyu ve agik turuncu
bolgeler en ¢ok ziyaret edilen dolayisiyla, en cok seyahat edilen bélgelerdir. Amerika,
Cin, Fransa, ispanya, Tiirkiye, Yunanistan gibi Ulkeler en gok ziyaretci kabul eden

ulkelerdir.
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Kiltir kavrammin &zelliklerinden dolayr insanlar toplumlara ait kilturleri
tanima istegi dogrultusunda seyahat etmektedirler. Farkl kiiltiirleri deneyimlemek ve
farkl kiiltiirleri barindiran lokasyonlarda konaklamak amaciyla yapilan seyahatlere,
kiiltiirel seyahatler ad1 verilmektedir (Aring, 2002). Kiiltiir; miizeler, sergiler, tarihi
yerler, tiyatro, edebiyat, bilim, eglence, spor, kitle iletisim araglari, aligveris,
etkinlikler, yemek, el sanatlari, gelenek ve gorenekler gibi ¢esitli etnik yonleri olan

tiirlerden olusmaktadir (Fagence, 2003).

Ayrica dini sebeplerle yapilan seyahatler de 6rneklendirilebilir. Gegici bir
konaklama siirecinde, sadece belirli bir zaman diliminde yapilan ve genis hareket
alanlarin1 barindiran seyahatlerdir (Gokdeniz, 1996). Dini sebeplerle yapilan
seyahatler; Yahudiler, ibraniler, Hristiyanlar ve Miisliimanlar igin kutsal sayilan
Kudiis, Hristiyanlik icin Roma ve Miisliimanlar i¢in kutsal sayilan Mekke ve Medine
sehirleri basta olmak iizere birden ¢ok lokasyon noktasina yapilmaktadir (Weingrod,
1988).

2.2. Seyahat Platformlar

Denizasir1 seyahat edenlerin sayisindaki biiytlik artisla birlikte, yurtdisi seyahat
trendi de artmistir ve seyahat tercihleri degismeye baslamistir. Degisimin nedeni,
seyahat acentelerindeki tekellesmelerdir. Gegmisten farkli olarak, seyahat bilgilerini
kendi bagina bulma yontemi olan “DIY” (Do It Yourself) seyahatler tiiremistir (Park
ve Kim, 2019).

Internet, seyahatler ile ilgili bilginin ulastirilma bigimi ile kisilerin seyahatlerini
programlama ve tiiketim bigimini bastan asag1 degistirmistir (Buhalis ve Law, 2008).
Onde gelen seyahat sirketlerinin kendi iiriin ve hizmetlerini, internet iizerinden seyahat
girisimlerinde bulunan taraf sirketlerine baglayarak buradan fayda saglamasini iceren
olusumlar biitiiniine seyahat platformlar1 denmektedir (TSI, 2022). Bu olusumlar,
yenilikleri takip eden sektorlerin icerisinde yer almaktadirlar. Insanlar, seyahat
deneyimlerini, fotograflar1 ve videolar1 sosyal paylasim platformlarinda tanidig:
kisiler, turizm firmalar1 ve yabancilar ile paylasmaktadirlar. Bu paylasimlar sosyal
paylagim platformlarinin basar1 ivmelerini arttirmakta ve potansiyel tiketicilerin de
seyahat etme merakinin artmasmi saglamaktadir. Bunun yani sira sosyal medya

platformlari, yolculara seyahat sonrasi tecriibelerini ve diisiincelerini ifade etme
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imkani sunmaktadirlar (Atadil, 2011). Hizmeti satin almis olan miisteriler tecriibelerini
paylasarak; potansiyel miisterilere, sadik miisterilere ve hizmet sahibi firmaya geri

bildirim saglamis olmaktadirlar (Cmar, 2007).

Gliniimiizde is amagcli seyahatler ve eglence amagli seyahatlerin sayisi bir hayli
artmustir. Buna paralel olarak havayolu seyahatlerinin sayis1 da artmustir. Ornegin; bir
sirket seyahatler i¢in 6ncelikle kendi tilkesinin havayollarini tercih ederken, bugtn bu
talep ¢ok arttig1 igin en ucuz, en kaliteli ve en ¢ok ugus agma sahip havayollarmi tercih
etmektedir. Seyahat platformlarinin varhig1 ve gelisen elektronik bilet sistemleri ile
beraber, havayolu hizmet satin alim1 uluslararasi bir boyut kazanmistir (Kiran, 2010).
Tatil amacli seyahat eden ya da is seyahati yapan yolcular i¢in e-biletin cesitli
avantajlar1 vardir ve bunlar teknolojiyle ayni oranda ve c¢ok hizli degisim

gostermektedir (Shorter- Judson, 2000).

Seyahat platformlar1 arasi rekabette yer edinebilme, talebi yikseltme gibi
hedefler i¢in internet ¢agina ayak uydurulmasi 6nem arz etmektedir. Rekabetin 6nemli
bir unsur oldugu goz oniine alinirsa yolcularin seyahat acenteleri yerine online ugus
bileti alimlarinin arttigi giinlerde rekabetin bu alanda da gelistigini sOylemek
mumkdnddr (Morrison, Jing, O’leary ve Cai, 2001). Bunun en 6nemli sebebi, seyahat
acentelerindeki islemlerin fiziksel caba ve zaman olarak daha maliyetli olmasi ve
miisterinin {iriin hakkinda istedigi ayrintida bilgi almasi, onu rakip {iriinlerin

bircoguyla kiyaslayamamasidir (Cakir, 2009).

Yolcular icin e-bilet kullanmanmn faydalar1 ise, gunin istedikleri diliminde
hizmeti satin almalarma imkan tanimasidir. Yolcular online olarak aldiklari bileti
belirli bir {icret karsiliginda temin edebilmekte ya da seyahat acentelerine gitmeden
bastirabilmektedirler. Yolcular, e-bileti yazdirmak yerine ekran goriintiisii alarak ya
da akilli telefonlarin ciizdan, QR kod uygulamalarin1 kullanarak kagit israfinin da
onune gecmektedirler. Ayni zamanda elektronik biletler 6zel veri tabanlarinda
korunduklar1 i¢in kaybolma tehlikesi altinda degillerdir. Ugusta yasanan rétar, iptal,
kap1 degisikligi gibi durumlarda, elektronik bileti sayesinde bilgiler, otomatik olarak

guncellenmektedir (Innova, 2021).
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Grafik 2. En Uygun Bilet Saatleri
Kaynak: (I¢zii, 2019).

Ucuzabilet, Tripadvisor, Turna ve Obilet gibi popiler seyahat platformlari
uygun Dbiletler hakkinda sikga verilerini paylagsmaktadirlar. Populer seyahat
platformlarindan biri olan Skyscanner’in verilerine bakildiginda Grafik 2’de
goriildiigi tizere, ucak bileti almak icin en uygun aylarm; Ocak, Subat ve Agustos
aylar1 oldugu soylenebilmektedir. Ucak bileti almak igin en uygun giin ve saatin ise
pazar gunu Turkiye saatine gore 13:00, ABD saatine gore ise saat 05:00 oldugu géze
carpmaktadir. Asagida popiiler seyahat platformlar1 olarak nitelendirilebilecek
Ucuzabilet, Skyscanner, Tripadvisor, Turna ve Obilet ile ilgili detayli bilgiler yer

almaktadir.

2.2.1. Ucuzabilet

Turkiye'nin 6ncu seyahat ve turizm kuruluslarmdan olan Ucuzabilet; yurt icinde
60, yurt disinda ise yaklasik 40 destinasyonu kapsayan ¢ok sayida tur paketi ve otel
konaklama hizmetleri sunan, Etstur tarafindan kurulan Tirk menseili bir seyahat
platformudur. Ucuzabilet platformu TURSAB’a kayitli bir A Grubu Seyahat
Acentesidir. A Grubu Seyahat Acentesi grubu, tiim seyahat acenteligi hizmetlerini

kapsayan bir seyahat grubudur (Ucuzabilet, 2022).

Ucuzabilet, “Ucuz ugak bileti satin almanin en kolay, hizli ve zahmetsiz
yolu!” sloganiyla 2006 yilinda hizmet vermeye baglamistir. Yurt i¢i ve yurt diginda
farkli havayollarmin ucgak seferlerini tek bir ekranda listeleyerek, platform

kullanicisinin talebine uygun bileti bulmalarimi saglamaktadir. Ugus ararken bir¢cok
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havayolu arasindan secim yapilabilecegi gibi, ayn1 anda tiim havayollarinin ugak
seferlerini ve ugak bileti fiyatlarini goriintiileyerek karsilagtirma yapmak da miimkiin
olmaktadir. Yurt i¢i ve yurt dis1 havayolu sirketlerine ait; her sey dahil ucak bileti
paketleri, promosyonlu biletler ve kampanyalar sitenin kullanicilara sundugu olanaklar
arasindadir (Ucuzabilet, 2022). Ucuzabilet, web, dijital pazarlama, mobil teknolojileri
kullanilarak gergeklestirilen basarili projelerin &diillendirildigi Altm Oriimcek
Odiilleri’nde, “2018 Yili En Basarili E-Ticaret ve Alisveris Siteleri” odullerinde
ikincilik kazanmistir (Altm Oriimcek, 2018).

2.2.2.  Skyscanner

2003 yilinda Edinburgh’da kurulan Skyscanner, diinya ¢apinda sik¢a kullanilan
bir seyahat platformudur. Kurulusundan 5 yil sonra, bir giinde bir milyon kullaniciya
ulagma rekorunu kirmis ve 30 farkl dilde hizmet verme tecriibesine ulagsmistir. 2013
yilinda mobil uygulamasini kullanima sunmustur. Uygulama gelistirme sirketi olan
Distinction'1 satin alarak otel arama hizmetini, Fogg'u satin alarak arac¢ kiralama
hizmetini, mobil uygulamalarinda kullanima sunmustur. Kullanim kolayligi ve
miisterilerin harcadiklar1 paranim karsiligini fazlasiyla almalarini ilke edinen platform,
seyahat, otel, ara¢ kiralama veya seceneklerini hizli bir sekilde sunmaktadir. 2019
yilinda aylik 100 milyon kullaniciya ulasarak, kitlesini daha da genisletmistir. Bu
gelisimle beraber seyahat sektoriindeki stirdUrilebilirlik yoniinde gergeklesen kiiresel
donlisim is birligi Travalyst Koalisyonu’na Onciilik etmeye baslamistir. Bu
koalisyonun amaci, gezginlerin ve seyahat saglayicilarin siirdiiriilebilir se¢imler
yapmasini kolaylastirmak hem seyahat saglayicilar hem de tiiketiciler i¢in tutarh,
guvenilir ve cevre dostu ¢ozumler Gretmektir (Travalyst, 2022). Bu ¢ozumlerden biri
olan “Doga Dostu Se¢im” etiketli yolculuk aramalariyla Skyscanner, en diisiik
emisyonlu ucuslari filtrelemeyi saglamaktadir. Ayrica seyahat konusunda esnek olan
miisterileri icin “Her Yere” segenegi ile yurt i¢i ve yurt disi uguslarin tamaminin fiyat

listesini, tek sayfada gozler 6ntine sermektedir (Skyscanner, 2022).

2.2.3. Tripadvisor

2000 yilinda Massachusetts, ABD’de kurulmustur. 8,6 milyon konaklama yeri,
restoran, deneyim ve gemi seyahati hakkinda her ay 463 milyon kullaniciya sahip, en

bliyuk seyahat platformudur. Oteller, kiralik yazliklar, etkinlikler, yeme-i¢me
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mekanlar1 ve geri doniisler hakkinda detayl1 bilgi igeren seyahat forumlariyla birlikte
859 milyondan fazla yoruma ve biiyiikk kitle etkilesimlerine sahiptir. “Travellers'
Choice” ile ragbet goren ve ylksek puana sahip yerleri ve seyahat sirketlerini
listeleyip, kitlesine sunan platform; 49 uluslararasi pazarda ve 28 dilde hizmet
vermektedir (Tripadvisor, 2022a).

TripAdvisor’da paylasilan bilgilerin ¢ogu bagimsizdir. Site Uzerinde yer alan
yorumlar, bulunulan ve varis noktalar1 ile ilgili bilgiler, platformun sundugu tiim
spesifik hizmetler herhangi bir baski olmadan degerlendirilebilmektedir. Yorumlar
fotograf ve videolarla desteklenebilmekte, incelemede bulunulan tesis ya da firma
tarafindan yanitlanabilmektedir. Ayrica yolcularin da tartisma forumlarina katilarak;
seyahat, konaklama gibi deneyimleri hakkinda bilgileri paylastig1 bir ortam halini
almistir. Olumsuz geri doniiglerin oldukga sik takip edilen platformda yapilmasi ve
daha ¢ok kitleye ulagsmasi, karar alma surecini etkileyen énemli bir faktor olarak 6n
plana ¢ikmaktadir (Miguens, Baggio ve Costa, 2008).

3'-& e
‘l -v
l -

..... Jebel Ali - Istanbul Uluslararasi Ekonomi

Gayet basaril

EK 193 ile Dubai Sabiha Gokgen ugusunu yapmak igin Boeing 777-300 ugcagdmiza bindik. Bugunki ugus tam
dolu degil ve rahat¢a yatma imkani da bulduk. Ugagimiz piril piril ve tertemiz. Servis olmasi gereken gibiydi.
Emirates kalite ve standartlarinda.

Ucagimiz erken kapi kapatmasina ragmen hava trafik kontrolu tarafindan 20 dakika sonra ancak push back
yapip motorlarinin galigtirabildi.Bir bu kadar da taksi ve kalkis sirasi bekledik ama vaktinde indik Sabiha
Gokgen Uluslararasi Havalimanina. Rota degisikligi ve arka ruzgar faktoru iyi calisti.

Paha azini goster a

999 ®® Ayak Koyma Alan 0090 Koituk konforu
®00®®® Ucokici Eglence 00 O®® Misteri hizmetler:
90O @®® Praranizin karsihginialin

Sekil 9. Emirates Havayollar1 Tripadvisor Yorum Ornegi
Kaynak: (Tripadvisor, 2019).

Sekil 9°da gorildiigii tizere yorumlara multimedya eklenebilmekte ve
yorumcunun hangi smifta ugus gergeklestirdigi ve ugagin i¢indeki hizmetlerin ne
kadar iyi oldugu (ayak koyma alani, ugak i¢i eglence, koltuk konforu, paranizin
karsiligin1 alin, misteri hizmetleri) ayrmtilariyla degerlendirilmistir. Bu tarz
degerlendirmeler gerek potansiyel gerekse mevcut yolcularin marka imaji ve sirket

hizmetini satin alma davranislarini etkilemektedir.
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2.2.4. Turna.com

2014 yilinda Istanbul’da kurulan Tiirkiye nin popiiler seyahat platformlarindan
biridir. 2015 yilindan itibaren ugak bilet satisina baglayan platform, Tiirkiye’de ilk kez
puan kazandiran ve toplanan puanlarla yeni biletler hediye eden bir platform olarak
one ¢ikmustir. Ayrica Tiirkiye’de ilk kez kredi kart1 puanlarint ugak bileti puanina
ceviren sistemiyle (Turna Puan), yine Tirkiye’de ilk kez ugak bileti iptal islemini
cevrimici olarak yapabilme imkanini getirmeleriyle ve “Kuslar Gibi Bedava Ugun”
sloganiyla dijital mecralarda kendine yer bulmustur (Turna.com, 2022). Dijital seyahat
platformu olarak Altin Oriimcek 2017 &diillerinde birincilik, 2018 o6dullerinde
ticiinciiliik kazanarak dijital mecralarda adindan bahsettirmistir (Altm Oriimcek,

2018).

Tablo 2. 2022 Subat ve Mart Ay1 Turna.com Sosyal Medya Etkilesimi

Siralamamin Tiirii Subat Mart
Sosyal Skor 31.96 puan 33.87 puan
Tum Markalar 1224, 1161.
Seyahat Markalan 60. 53.
Tur Sirketleri 8. 1.

Kaynak: (Boomsocial, 2022).

Seyahat platformlar1 i¢in sosyal medya istatistikleri onem arz etmektedir. Sosyal
medya kanallar1 araciliginda potansiyel tiiketicilerle etkilesim kurulmakta ve tanitim
yapilmaktadwr. Tablo 2’deki veriler Tiirkiye’deki tiim markalarin sosyal
medyalarindan (Facebook, Twitter, Instagram), giincel bir sekilde istatistik dl¢timleri
sunan Boomsocial.com sitesinden derlenmistir. Turna.com bir ay icerisinde; tiim
markalarda 63, seyahat markalar1 arasinda 7, tur sirketleri arasinda 1 sira yiikselerek

sosyal medya etkilesimini arttirmistir.

2.2.5. Obilet.com

2012 yilinda, otobiis firmalari, feribot firmalar1 ve hava yolu firmalarmin bilet
satis hizmetlerini sunmak {izere kurulan bir seyahat platformudur. 2015 yilinda 3
Milyondan fazla kullanictya sahip mobil aplikasyonuyla MasterCard tarafindan
“Avrupa’nin En Iyi Seyahat Uygulamas1” segilmistir. 2018 yilmin ikinci ¢eyreginde,
en ¢ok yatirim alan yerli sirket olmustur. Bu ve bunlar gibi bir¢cok ddiile ve basariya
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sahip olan obilet, ilk kuruldugu yila gére hem bilet satis oraninda hem de yillik trafik
bazinda 20 kat biiyiime gostermistir ve Tiirkiye’nin en hizli biiyiiyen 100 sirketi
arasinda yer almistir. Seyahat platformunu ayda 16 milyondan fazla kullanic1 ziyaret
etmektedir. Obilet, Tiirkiye Seyahat Acentelar1 Birligi, kisa adiyla TURSAB’a kayith
bir seyahat acentesidir (Obilet, 2022).

2.3. Seyahatlerde Ucus Siniflar

Havayolu yolcu trafiginde yasanan artisa bagli olarak {iriin ve hizmetler
cesitlenmeye baslamistir. Yolcular, artan sirket alternatifleri karsisinda daha heterojen
bir yapiya biirlinmiis, yolcularin istek ve beklentileri farklilagsmistir (Yildiz ve Firat,
2017). Bu tiir farklilasmalar ugus smiflarini da etkilemis ve farkli siniflarin ortaya
¢ikmasina sebep olmustur. Havayollarinin genel olarak, Business Class ve Economy
Class olmak Uzere iki seyahat sinifi bulunmaktadir. Bazi havayollarinin hitap ettigi
Kitleye ve kabin dizenlemelerine gore First Class ve Premium Economy Class
secenekleri de mevcuttur. Bu tiir segenekler havayolu iicret sinifinin sunulacagi

miisterilere gore belirlenmektedir (Cheap Air, 2015).

Ucret smifina gore verilen hizmetin boyutu degismektedir. Hizmet, insan
ihtiya¢larinin tatmin edilmesi amaciyla meydana getirilen soyut bir kavram oldugu
icin (Kuriloff, Hemphill ve Cloud 1993), sirketler miisteri memnuniyetini
saglayabilmek ve diger sirketler arasinda rekabet avantaji elde edebilmek i¢in kaliteli
hizmet vermeye ¢alismaktadirlar. Yolcu hangi havayolundan hangi smifi tercih
edecegini segerken yer hizmetlerine de oldukg¢a 6nem gostermektedir. Yolcular;
check-in siresi, bekleme salonunun durumu, misteri hizmetlerinin degerlendirmesi,
araba park hizmetleri, limuzin hizmeti gibi hizmetler icermesi vb. secenekleri
inceleyerek tercih edilecek yolculuk turinid belirleyebilmektedirler. Bircok havayolu
sirketinin 6zel miisterilerine sagladig1 rezervasyon Onceligi, ayr1 bankoda check-in
imkani, 6zel bekleme salonlari, otel ve rent-a-car hizmetleri, acil saglik ve hukuk
destegi, licretsiz bilet kazanma imkani, {icretsiz bilete fark 6deyerek ucgus smifini
ylkseltme imkani gibi hizmetler, diger havayolu sirketleri ile rekabette avantaj

saglayan hizmetlerdir (Girses, 2006).

Ucus siniflary, havayolu sirketlerinin miisterileri tanimalarini saglamaktadir.

Yolcular sosyo-ekonomik statiileri, ugus aligkanliklar1 gibi konular iizerinden
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incelenip benimsenmek igin sadakat portfoyunde yerlerini almaktadirlar. Marka degeri
ise miisteri sadakati, farkindalik diizeyi, cagrisimlar ve algilanan kalite degerlerine

gore belirlenen skor dogrultusunda belirlenmektedir (Bag, 2018).

Asagida havacilik sektoriinde yaygin olarak kullanilan ugus simiflarna yer
verilmektedir. Bunlari; first class, business class, premium economy ve economy

olarak siralamak mumkiindiir.

2.3.1.  First Class

Havayollarinin koltuk smifi olarak en yiiksek ugus smifidir ve biiyiik bir gelir
kaynagi olarak kabul edilmektedir. Uluslararast Hava Tasimaciligi Birligi (IATA);
birinci sinif yolcu tagiyan havayollarinin, 2018'deki toplam uluslararasi yolcu sayisinin
yiizde 5,2'sini olusturdugunu, ancak toplam havayolu gelirlerinin %30’ unu kapsayarak
onemli bir kismima tekabiil ettigini agiklamistir. Bu istatistikler, diger koltuk
smiflarina kiyasla daha az yolcudan daha fazla gelir elde etme agisindan birinci smif

havayolu yolcularinin 6nemini ortaya koymaktadir (Kim ve Hwang, 2019).

First Class, ayr1 bir boliimde, 6zel hizmetlerle seyahat etmeyi saglayan ugus
smifidir. Ugus Oncesi asamasinda; sira beklemeden gegis, sinirsiz bagaj haklar1 ve
ardindan lounge salonlarinda birinci sinifa 6zel lounge hizmetleri bulunmaktadir. Ugus
deneyimi asamasinda; televizyon, konsol oyunlari, yatak, yolcuya ait banyo ve
as¢ilarin Ozel olarak hazirladigi yemekler ile ugus hizmetinin en st seviyesi
deneyimlenmektedir (Hepfly, 2022). First class miisterilerinin tercihlerinde; Liks, elit
ve tatmin edici bir kalite kavrami bulunmaktadir ve ¢ogunlukla ayricalikli yolcularin
seyahat ettigi 6zel bir boliimdiir (Hwang ve Hyun, 2017). Bu sinif i¢in her havayolunda
farkli hizmetler ve segenekler bulunabilmektedir. Ornegin; Japonya menseili ANA
Havayollar’'nin  A380 ile gergeklestirdigi birinci sinif uguslarinda; koltuklarda
kisisellik saglayan bir kapiyla birlikte tam yatma 6zelligi, 32 in¢ genis ekran monitor,
genis saklama alani, usta seflerin hazirladig1 geleneksel Japon yemekleri, cocuklara
Ozel yemekler, tercihe gore uluslararasi hafif tatlar, genis premium sarap ve sampanya
mendleri mevcuttur (ANA, 2022). Singapur Havayollari’ndaysa; genis deri koltuklar,
peliis yastiklar, ¢ok segenekli okuma lambalar1 bulunmakta ve uluslararasi seflere

ucustan bir giin dnce arzu edilen menii siparis verilerek, ugus sirasinda teknedeki
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restoran ortaminda yemek yeme gibi hizmetler sunulmaktadir (Singapore Airlines,
2022).

2.3.2.  Business Class

Ucak yolculugunun ekonomi smifindan daha pahali ve daha iyi kosullara sahip
ve birinci siniftan daha uygun olan smifidir (Cambridge Dictionary, t.y.). “Business”
kelimesi “is” anlamina gelmekte ve genellikle is amacli seyahat ya da ekonomiden
daha konforlu seyahat etmek isteyenlerin tercih ettigi bir ucus sinifidir. Daha rahat
koltuklar, genis bacak mesafeleri ve kaliteli ikram hizmetlerini icermektedir. Bu ugus
smifiyla ilgili yapilan bir arastirmada, bir business class yolcunun {i¢ ila bes ekonomi
sinifi yolcuyla esit gelir getirildigi agiklanmistir (Mason, 2005). Yolcularin sadece
%12'sini olusturan business class yolcularmin, toplam gelirin %28'ini olusturmasi,
havayollar1 i¢in 6nem arz etmektedir. Hava yolu sirketlerinin, yolcularina hizmet

sunumunda fark yaratmak ve karliliklarmi artirmak igin bu siniftaki hizmet kalitesini

stirekli iyilestirici hamleler yapmalar1 oldukg¢a 6nemlidir. (SGnmezay, 2021)

Havayolu sirketleri i¢in hizmet kalitesi hamleleri, iyi bir sadakat programi
yonetiminden gecmektedir. Ornek olarak THY’nin Miles & Smiles programi
kapsaminda kredi kartlariyla anlagsmali sirketlerde; finans, otel, ara¢ kiralama, sigorta,
saglik, turizm, aligveris, eglence, telekomiinikasyon, akaryakit, enerji, arag bakimi,
teknoloji ve egitim gibi alanlarda yapilan harcamalar sayesinde biriktirdikleri puanlar1
vermek mimkindur. Bu puanlar ile yolcularin kendileri veya bagkalari i¢in 6diil bilet
diizenleme, program ortagi olunan havayolu sirketleri ile ugabilme, kabin smifini
yiikseltme, lounge firsatlarindan yararlanma, ekstra bagaj ve ucak ici eglence
sistemlerinden faydalanma, koltuk secimi yapabilme ve &dulli ikramlardan
yararlanabilme imkanlar1 sunulmaktadir (GOkgoz, 2021). Bu tir imkénlar, yolcuyu
sadakat programina iiye olmaya tesvik etmekte ve yolcunun sadakatini artirmaktadir.
Daha once siirekli ekonomi smifi ugus gergeklestiren bir yolcu, mil puanlariyla kabin
smifin1 yiikselterek giizel bir deneyim elde edebilmekte ve daha sonraki biletini alirken
ucus smifi aliskanliklarmi degistirebilmektedir. Birgok yolcunun ugtugu ekonomi
sinifi koltukta oturmaktan kagimmak isteyenler i¢in business class koltuk rezervasyonu
makuldiir. Bu ugus sinifi, bir¢ok ucusta birinci siniftan sonraki oturma smifi

seviyesidir, ancak bazi uguslarda premium ekonomi sinifi da vardir (Whitmore, 2018).
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2.3.3.  Premium Ekonomi

Genellikle ekonomi smifindan biraz Ust, business sinifinin biraz altinda bir
fiyattan sunulan koltuk smifidir (Kuo ve Jou, 2017). Kuresel ¢apta birgok havayolunun
hizmetlerine eklenmis/eklenmekte olan bu ugus smifi olduk¢a ragbet gérmektedir.
Bunun sebebi ise yolcularin seyahat deneyimlerinde konforlu uguslar aramasidir
(Hugon-Duprat ve O’Connell, 2015). Ayrica global krizlerin yarattigi olumsuz
ekonomik kosullar, is seyahati ger¢eklestiren yolculari, koltuklarmni premium ekonomi
sinifina degistirmeyi diisinmeye tesvik etmistir. Ornegin, Singapur'da 2015'ten
2017'ye, li¢ y1l boyunca first ve business siniflarindaki yolcu sayis1 azalirken, premium
ekonomi sinifindaki yolcularin sayis1 ortalama %157 ye varan artiy gostermistir.
Premium ekonomi smifina olan talebin daha fazla biiyime potansiyeli oldugu
gorulmektedir. Arastirmada, kisa mesafeli uguslarda Onemsenmeyen koltuk
konforunun, uzun mesafeli ucuslarda ¢ok onemli oldugu ve yolcularin bunun igin

ekstra 6deme yapma isteklerinin ylksek oldugu ortaya konmustur (Kuo ve Jou, 2017).

Premium ekonomi sinifi, ekonomi smifina gore daha Oncelikli check-in,
boarding, bagaj gibi olanaklar1 yolculara sunmaktadir. Yolcularin, seyahat sirasinda is
aktivitelerinde bulunmalarma ve dinlenmelerine olanak saglayan, genis mesafeli
koltuklar ve daha fazla yiyecek igecek sec¢enckleri mevcuttur. Ekonomi sinifindan
yaklasik %10-15 daha pahali olan premium ekonomi simifi, business siniftan yaklasik

%65 daha az maliyetlidir (SeatGuru, 2018 ).

2.3.4. Ekonomi

Ucakta bulunabilecek en uygun fiyath ugus smifidir. Daha diisiik cretle diger
siniflardan daha az hizmeti bilinyesinde bulunduran seyahat smifidir (Collins
Dictionary, t.y.). Modern ulasim ¢agida ekonomi sinifi igin havayolu tagiyicilari, yeni
inovasyonlar pesinde kosarak yolcu konforunu artirmak i¢in ¢alismaktadirlar (Smith,
2014). Bu ¢aligmalara ornek olarak, Yeni Zellanda’nin bayrak tasiyict havayolu olan
Air New Zealand, ekonomi smifina “SkyCoach” hizmetini ekleyerek ii¢ koltuk
sirasmin diiz yataga donlismesine olanak saglamaktadir (Air New Zealand, 2022).
Yine bir bayrak tasiyicist havayolu olan Avusturya Havayollari, uguslarinda ugus
saatine bagli olarak (uzun mesafe, kisa mesafe) ekonomi smnifi hizmetlerini

cesitlendirmektedir. Bunlar; igecek, atisgtrmalik veya yemek servislerini
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kapsamaktadir. Secili uguslarda, igecek servisi segenekleri artmaktadir. Bu segenekler;
Avusturya saraplari, kahve, cay ve alkollii igkiler seklindedir (Austrian Airlines,
2022). Havayollarinin ekonomi smifina verdigi bagaj, ikram, koltuk mesafesi gibi
hizmetler; havayolunun diisiik maliyetli, geleneksel, bayrak tastyict olup olmamasina
gore degiskenlik gdstermektedir. Diisiik maliyetli havayollar1 koltuklarin1 tamamen
ekonomi yolcularinin  hizmetine sunarken, ek hizmetlerden (cret talep
edebilmektedirler. Diisiik maliyetli havayollarma olan ragbet, geleneksel
havayollarmin kendilerine bagh diisiik maliyetli havayollar1 kurmalarina yol agmistir

(Tasc1 ve Yalcinkaya, 2015).

Tablo 3. Tripadvisor’da Puanlama Yapan Turistlerin Seyahatleri

Cinsivet n Yo

K adin 262 405
Erkek 385 595
Yas Arahg

18-24 20 3.1
25-34 112 17.3
35-49 128 19 8
S-64 o7 15.0
65 ve lzeri 25 3.9
Elsik Veri 205 EFN
Millivet

Admanya 39 [N
Tirkiye — Tiirks Cumbh. 41 B3
Birlesik Kralhik 46 7.1
Balkanlar — Baltik Ulkeleri 51 7.9
Adnika — Orta Dogu Ulkelen 54 8.3
Rusyva — Ukrayna 55 H.5
Orta Asva — Uzak Dogu Ulkelen | 61 9.4
A B. D — Kanada =i 12 4
Orta ve Giiney Amernka Ulkelen 21 12.5
Diger Avrupa Ulkeleri 139 21.5
Ucus Simfi

Premoum Ekonormn Sum b 33 5.1
Business Simfi T3 11.3
Ekonomi Sunaf 541 23 6
Toplam G647 1000

Kaynak: (Guingor, Gungor ve Dogan, 2019).

Tablo 3’te goriildigi tizere popller seyahat platformu Tripadvisor Uzerinden
yapilan bir arastirmada, demografik Ozellikler ve seyahat ozellikleri incelenmistir.
Aragtirma sonucunda, birgok milliyet, yas ve cinsiyetten yolcunun biiyiik bir

cogunlugunun (%83,6) ekonomi sinifin1 tercih ettigi anlasilmaktadir.
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UCUNCU BOLUM
TRIPADVISOR UZERINDEN HAVAYOLU SIRKETLERINE AiT
YOLCU YORUMLARININ INCELENMESI

3.1. Metodoloji

Bu baslik altinda; oncelikle arastrmanm problemi {izerinde durulmustur.
Ardindan; aragtirmanin amaci ve onemine, aragtirmanin yontemi, evren ve orneklem
ile kapsam ve sinirliklar, veri toplama araci1 ve analizi ve son olarak arastirmanin

hipotezleri bagliklarina yer verilmistir. Arastirmada %95 giiven diizeyi ile ¢aligiimistir.

3.1.1. Arastirmanmin Problemi

Seyahat platformlar1 lizerinden yolcularin deneyimlerini halka agik bir sekilde
paylasmasi, havayolu sirketlerine ve havayolunu kullanan diger yolculara tesir etmesi
acisindan kiymet ifade etmektedir. Bu noktadan hareketle, seyahat platformlarina
ornek teskil edecek olan Tripadvisor seyahat platformu kullanilarak, yolcularin
havayolu sirketlerine iliskin yorumlarinin incelenmesi ve buna bagh olarak

degerlendirmelerin yapilmasi arastirmanin temel problemini teskil etmektedir.

3.1.2. Arastirmanin Amaci ve Onemi

Arastirmada; Tripadvisor seyahat platformunda yer alan havayolu sirketlerine
ait yolcu yorumlarmin incelenmesi amaglanmustir. 2021 yilmi, Covid-19 kiresel
salgmindan en cok etkilenen sektorlerden biri olan havacilik sektorii i¢in bir nevi
toparlanma yili olarak degerlendirmek miimkiindiir. Ticari ucuslar aktif hale gelmis,
iilkeler hava sahalarmni yeniden agabilmistir. Bu asamada yolcularin havayolu
sirketlerine ait yorumlarmin incelenmesi, havayolu sirketlerinin yolculara sunduklari
seyahat deneyimlerini iyilestirmeleri i¢in firsat sunmaktadir. Yolcularin nelerden
memnun olup olmadiklarinin veya neleri isteyip istemediklerinin anlagilmasi,
yolculara ¢ok daha tatmin edici bir ugus deneyimi yasatmayr miimkiin hale
getirebilecektir. Bu durum ayni zamanda bu tez ¢alismasmin dnemini ortaya koymasi

acisindan deger tagimaktadir.

30



3.1.3. Arastirmanin Yontemi

Ug farkli bdlge merkezli, {i¢ farkli havayolu sirketine ait yolcu yorumlari,
populer seyahat platformlarindan biri olarak nitelendirilebilecek Tripadvisor seyahat
platformu Uzerinden hem igerik analizi hem de istatistik analiz ydontemleriyle
incelenmistir. Havayolu sirketlerini kullanan yolcularin Tripadvisor seyahat

platformunu etkin ve tarafsiz bir sekilde kullandig1 varsayilmaistir.

3.1.4. Evren ve Orneklem ile Kapsam ve Simrhliklar

Arastirmada Tripadvisor seyahat platformunda, hakkindaki yorumlar:
incelenecek havayolu sirketlerini tespit etmek amaciyla, 2021 yilina ait Brand Finance

Global 500 ve Brand Finance Turkey 100 listelerinden yararlanilmastir.

Brand Finance Global 500 (Brand Finance, 2021a) listesine gore dort havayolu
sirketi ve siralamast; Delta Airlines (338), American Airlines (372), United Airlines
(396) ve Emirates (421); Brand Finance Turkey 100 (Brand Finance, 2021b) listesine
gore ise Tiirk Hava Yollar1 (1), Pegasus (27) seklindedir.

Brand Finance Global 500 listesinde yer alan Delta Airlines, American Airlines
ve United Airlines sirketlerinin Amerikan sirketleri olduklari, siralamada birbirlerine
yakin bulunduklar1 g6z Oniine alinarak; benzer O6zellikler tagimalarit muhtemel
olabilecegi varsayilmis ve Delta Airlines sirketinin se¢ilmesinin yeterli olacagi
kanisma varilmistir. Ayrica farkl bir bolgede olan Birlesik Arap Emirlikleri menseli

Emirates secilmistir.

Brand Finance Turkey 100 listesinde yer alan Tiirk Hava Yollari’’nin diinya
capindaki havayolu sirketlerinden biri oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ancak
Pegasus kendisini diisiik maliyetli bir havayolu sirketi olarak konumlandirmistir
(Pegasus, 2021). Bu nedenle ayni kategoride olmadigi ve diger havayollar: ile
kiyaslanmasmin dogru olmayacagi varsayimiyla, incelenecek havayolu sirketleri
listesine alinmamustir. Nihai olarak incelenmeye karar verilen ve arastirmanin
kapsamima dahil edilen havayolu sirketleri; Delta Airlines, Emirates ve Tirk Hava
Yollar1 seklindedir.

Son olarak segilen havayolu sirketlerine ait yorum sayilarinin fazlaligi goz

onunde bulunduruldugunda, zaman ve maliyet sinirlamalar1 agisindan arastirmaya
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2021 yilinin dahil edilmesi uygun bulunmustur. Ugus siifi olarak ise “Ekonomi” sinif1
degerlendirme kapsamina alinmistir. Son olarak, 2021 yili itibariyle incelenen
havayolu sirketlerine ait tiim degerlendirme kategorilerini doldurulmus yolcu
yorumlari arastirmanin kapsamina dahil edilmistir. Bu kategoriler; genel puan, ayak
koyma alani, koltuk konforu, ucgak ici eglence (wi-fi, tv, film), miisteri hizmetleri,
paranin karsiligini almak, temizlik, check-in ve son olarak binis, yiyecek ve igecek

seklindedir.

Ayrica bu arastirma i¢in ele alinan havayolu sirketleri Delta Air Lines, Emirates

Air Lines ve THY ile ilgili genel bilgiler asagida verilmistir.

3.1.4.1. Delta Air Lines

1929 yilinda “hiz, konfor, glivelik” sloganiyla Georgia Atlanta merkezli kurulan
ABD’nin kokli havayolu firmalarindan biridir. Alt1 kitada, 54 iilkede, 319 farkli
destinasyona seferleri bulunmaktadir. Airbus, Bombardier, Boeing, Embraer’den
olugsan toplam 850 ucagi filosunda bulundurmaktadir. Sirket, SkyTeam havayolu
ittifakinmn kurucularmdandir (Delta Air Lines, 2021). ittifak iiyeleri ve giris tarihleri;
Delta Hava Yollar1 2000, Aeroflot 2006, Aerolineas Argentinas 2012, Aeroméxico
2000, Air Europa 2007, Air France 2000, Alitalia 2009, China Airlines 2011, China
Eastern Airlines 2011, Cek Havayollar1 2001, Garuda Indonesia, 2014 Kenya Hava
Yollar1 2007, KLM 2004, Giiney Kore Hava Yollar1 2000, Liibnan Hava Yollar1 2012,
Saudia 2012, TAROM 2010, Vietnam Hava Yollar1 2010 ve XiamenAir 2012 yillar1
seklindedir. Bu ittifaklar havayolu sirketlerinin u¢us aglarini genisletmesini ve taraf
olan firmalar arasinda sorunsuz aktarma ucuslar1 diizenlemeyi saglamaktadir.
Diinyanin en ¢ok yolcu tasiyan ve en cok destinasyona ugus imkani saglayan
firmanm, AeroMexico, Air France-KLM, Alitalia, Korean Air, Virgin Atlantic, Virgin
Australia ve WestlJet hava yolu sirketleriyle codeshare anlagmasi bulunmaktadir

(Turkish Airlines, 2021a).

Miisteri memnuniyetine 6nem veren Delta, 1981 yilinda Skymiles sadakat
programini kurmustur. Diinyanin en ¢ok ddul alan havayolu sirketi konumundadir. JD
Power 2021 Kuzey Amerika Havayolu Memnuniyeti Arastirmasinda, havayollar1
arasinda miisteri memnuniyetinde 1 Numara olarak kabul edilmistir. Delta, Fortune

tarafindan ist iiste dokuz kez “Diinyanin En Begenilen Sirketleri” listesine girmistir.
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Ayrica dort yil iginde ¢ kez Fast Company'nin “Dinya Capinda En Yenilikci
Sirketleri” listesine girmeye hak kazanmistir. Delta her yil sirket karinin %1’ini sosyal
sorumluluk projelerine bagiglayarak fark yarattigina inanmaktadir (Delta Air Lines,
2021).

Daima dinamik, yenilik¢i olan firmanin giiniimiiz slogani “Tirmanmaya devam
et.” seklindedir. Delta 2021 yilinda pandemi krizinde dahi Brand Finance Global 500
listesi dahilindeki havayollar1 siralamasinda ilk sirada yer almistir (Brand Finance,
2021a).

3.1.4.2. Emirates Airlines

1985 yilinda kurulan BAE (Birlesik Arap Emirlikleri) hikimetine ait
uluslararasi havayolu sirketi, Dubai’de kurulmustur. Orta Dogu’nun en biyik yolcu
tastyicist olan Emirates, 82'den fazla tilke ve 154'ten fazla sehirde, haftalik 3620’den
fazla ugus gergeklestirmektedir (Alshubaily, 2017). Diinyanin en biiyiikk yolcu ugagi
olarak bilinen Airbus 380 modelini filosunda en c¢ok bulunduran havayoludur.
Tripadvisor odulli first class kabinlerini A-380 ile tasarlamistir. Tasarim dahilinde;
0zel suitler, dus, spa ve ucak ici dinlenme salonu bulunmaktadir. Benzer sekilde B-
777 icin de 6zel kabinli ve 6zel ugak igi eglence igerikli first class ugus deneyimlerini
yolcularmnin hizmetine sunmustur. First class haricinde Business, Premium Economy
ve Economy ugus siniflarinda yolcularina hizmet vermektedir. Bunlara ek olarak
executive olarak adlandirdigi, 6zel jet hizmeti bulunmaktadir. Miisteri sadakatine ve
kaliteli hizmete 6nem veren sirketin Skyward isimli sadakat programinda, 27 milyonu
askim tiyesi mevcuttur (Emirates, 2022). 2021 yilindaki Brand Finance Global 500°de
421. olarak listeye girmeye hak kazanmustir. Bu listede havacilik markalar1 arasinda 4.

sirada yer almaktadir (Brand Finance, 2021a).
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Grafik 3. Diinya Genelinde Ugak Filolarinin Yas Ortalamasi
Kaynak: (Quora, 2020)

Yolcu tasimaciliginda da diinyada 4. sirada yer alan Emirates’in; 259 adet genis
govdeli ugaginin 159 tanesi Boeing ve 100 tanesi ise Airbus yolcu ugagidir. (Emirates,
2020) Grafik 3’te goriildiigl tizere Emirates, 6.4 yas ortalamasiyla, diinya ¢apinda en
geng filoya sahip havayoludur.

3.1.4.3. Tiirk Hava Yollar

20 May1s 1933 yilinda Devlet Hava Yollar1 Isletmesi olarak; 5 u¢ak ve 30°dan
az calisan ile kurulan firma, Tirkiye Cumhuriyeti’nin bayrak tasiyici havayolu
isletmesidir. Tiirkiye’nin ilk yurtdist ucusunu 1947°de Istanbul’dan Atina’ya
gergeklestirmistir. 1951°de 33 ugaktan olusan filosu ile Letkosa, Beyrut ve Kahire gibi
noktalara u¢maya baslamistir. Ugak filosunu oldukg¢a hizli sekilde arttiran sirketin
“Tiirk Hava Yollarr” adini almas1 1955°te gergeklesmistir ve isim Uluslararas1 Hava
Tasmmacilig1 Birligi IATA’nin iiyeleri arasinda yerini almistir. 1983’te 2,5 milyon
yolcu sayisina ulagilmis; Avrupa, Uzakdogu, Ortadogu ve Amerika olmak tizere artik
4 kitada 5 binden fazla ¢alisanla hizmet veren bir marka haline gelmistir (Turkish
Airlines, 2021b). THY, kiresel havacilik pazarinda lider konumda olan havayolu
firmalarinin i¢inde bulundugu, Star Alliance ig birliginin bir tiyesidir. THY nin bu is
birliginde ortaklari; Adria, Aegean Airlines, Air Canada, Air China, Air India, Air
New Zealand, All Nippon Airways, Asiana Airlines, Austrian Airlines, Avianca
Brasil, Brussels Airlines, Copa Airlines, Croatia Airlines, Egyptair, Ethiopian Airlines,

Eva Air, Polish Airlines, Lufthansa, Scandinavian Airlines, Shenzhen Airlines,
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Singapore Airlines, South African Airways, Swiss International Air Lines, Portugal
Airlines, Thai Airways ve United Airlines seklindedir (Romanova ve Abramov, 2018).

THY, diinyanin en biiyiik pazarlari olan Avrupa-Orta Dogu, Avrupa-Uzakdogu
ve Asya, Avrupa-Afrika, Amerika-Orta Dogu hattinda Istanbul’un transfer noktasi
olarak kullanilmasi, geng filo yapisina sahip olmasi, diinyanin en ¢ok iilkesine ucan
havayollaridan biri olmasi, yiiksek yolcu ve kargo tasima potansiyeli, bayrak tastyici
olmasmin vermis oldugu yiiksek avantajlar ve beraberinde i¢ pazar hakimiyetine
asiladig1 gilivenle, havayolu isletmeciliginde basarili grafikler yakalamaktadir
(Gokirmak, 2014). Yakaladigi bu grafikler sonucunda, 2021 yili BrandFinance
Turkiye 100 listesinde, 1. sirada yer almistir (Brand Finance, 2021b). Bunlarin yan1
sira bayrak tagiyict olmanin getirdigi 6nemli bir sorumluluk ise iilkeyi temsil etmek ve
yolculara keyifli ucus deneyimi yasatmaktir. Boeing ve Airbus’tan olusan 371
ucaginda; Business ve Economy Class koltuk secenekleri ile Miles & Smiles miisteri
sadakati programina sahip olan THY, Tiirk misafirperverligini diinyaya yansitmak,
marka imajmi ve miisteri agim1 gelistirmek ic¢in diinyaca {inlii sponsorluklara ev
sahipligi yapmaktadir. Kiiresel etkinlik ve film tanitimlar1 (Superbowl, Batman v
Superman) ve Turk milli -dini degerlerini igeren reklamlar, sosyal sorumluluk
projeleriyle reklam g¢alismalarmi sosyal medya ve geleneksel medya araclariyla

izleyicilerine sunmaktadir (Turkish Airlines, 2021a).

3.1.5. Veri Toplama Araci ve Analizi

Calismada, Tripadvisor seyahat platformunda yer alan ¢alisma kapsamindaki
havayolu sirketleri ile ilgili 2021 (1 Ocak 2021 — 31 Aralik 2021) yilina ait yolcu
yorumlari, 1 Nisan 2022 — 30 Nisan 2022 tarihleri arasinda igerik analizi yardimiyla
incelenmistir. Yolcu yorumlarinin incelenmesinde kodlama cetveli olarak Tripadvisor
tarafindan olusturulan degerlendirme kategorileri dikkate alinmistir. Bu kategoriler;
genel puan, ayak koyma alani, koltuk konforu, ugak ici eglence (wi-fi, tv, film),
misteri hizmetleri, paranin karsiligin1 almak, temizlik, check-in ve son olarak binis,
yiyecek ve igecek seklinde siralanmaktadir. Yolcularin 1-5 arasinda puanlanan bu
kategorilere puanlar vererek deneyimlerini paylastiklart goriilmiistir. Bu anlamda
yapilan icerik analizinin nicel bir igerik analizi niteligi tasidigmmi ifade etmek

mumkdinddr. Ayrica elde edilen veriler istatistiki analizlere tabi tutulmustur.
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3.1.6. Arastirmanin Hipotezleri

Aragtirmada, yolcularin degerlendirme kategorileri olarak; genel puan, ayak
koyma alani, koltuk konforu, ucak i¢i eglence (wi-fi, tv, film), miisteri hizmetleri,
paranin karsihigmi almak, temizlik, check-in ve son olarak binis, yiyecek ve igecek,

yer almaktadir.

Bu ¢aligmada ele alinan hipotezler ise su sekilde siralamak miimkiindiir:
Hi: Yolcularin verdigi genel puan agisindan seyahat edilen havayolu sirketleri
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.
H>: Yolcularin ayak koyma alanma verdigi puan acisindan seyahat edilen havayolu
sirketleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.
Hs: Yolcularin koltuk konforuna verdigi puan agisindan seyahat edilen havayolu
sirketleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.
Ha: Yolcularin ugak igi eglenceye verdigi puan agisindan seyahat edilen havayolu
sirketleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.
Hs: Yolcularin miisteri hizmetlerine verdigi puan agisindan seyahat edilen havayolu
sirketleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.
He: Yolcularin paralarinin karsiligini almaya verdigi puan agisindan seyahat edilen
havayolu sirketleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.
H7: Yolcularin temizlige verdigi puan agisindan seyahat edilen havayolu sirketleri
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.
Hs: Yolcularin check-in ve binise verdigi puan agisindan seyahat edilen havayolu
sirketleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.
Ho: Yolcularm yiyecek ve igecege verdigi puan agisindan seyahat edilen havayolu
sirketleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.
Hio: Yolcularm puan verdigi kategorilerin aralarinda istatistiki olarak anlaml bir iligki

vardrr.

3.2. Bulgular

Bu kisimda sirasiyla; arastirmada kullanilan kategorilerin guvenilirlik analizine,
kategori puanlarinin normallik testine, tanimlayici istatistiklere, kategoriler bazinda
fark analizlerine ve son olarak kategoriler arasindaki iligkilerin incelenmesine yer

verilmistir.
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3.2.1. Kategorilerin Guvenilirlik Analizi

Guvenilirlik analizi verilerin i¢ tutarliligini 6l¢mek igin kullanilan bir analizdir.
Veriler arasinda bir hata yok ise ve i¢ tutarlilik saglaniyorsa bu deger 1’e esittir. Veriler
arasinda bir i¢ tutarlilik sorunu varsa ve ¢ikan analiz sonuglar1 bu i¢ tutarliliklardan
dolay1 farkli sonuglar veriyor ise bu deger 0’a yaklagsmaktadir (Aybar ve Saldamli,
2016).

Calismada kullanilan kategoriler; “genel puan, ayak koyma alani, koltuk
konforu, ugak i¢i eglence (wi-fi, tv, film), miisteri hizmetleri, paranin karsiligini
almak, temizlik, check-in ve son olarak binis, yiyecek ve igecek” seklindedir.
Cronbach's Alpha degeri 0,966 bulunmustur. Bu sonuca gore arastirmada kullanilan

kategorilerin yiiksek giivenilirlige sahip oldugunu sdylemek miimkiindiir.

3.2.2. Kategori Puanlarmmin Normallik Testi

Tablo 4’te gortildigii gibi kategori puanlarinin normallik testi i¢in Kolmogorov-
Smirnov ve Shapiro-Wilk testlerinden yararlanilmistir. Sonug¢ olarak kategori

puanlarinin dagilimlarmin normal olmadigi anlagilmistir.

Tablo 4. Kategori Puanlarinin Normallik Analizi Tablosu

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Istatistik | Serbestlik P Istatistik | Serbestlik P
Derecesi Derecesi

Genel Puan ,288 564 ,000 ,754 564 ,000
Ayak Koyma Alani ,162 564 ,000 ,872 564 ,000
Koltuk Konforu ,157 564 ,000 ,876 564 ,000
Ucak ici eglence

- . ,170 564 ,000 ,853 564 ,000
(Wi-Fi, TV, film)
Miisteri Hizmetleri ,290 564 ,000 ,753 564 ,000
Paranin Karsiligin

,248 564 ,000 ,809 564 ,000

Almak
Temizlik ,192 564 ,000 ,836 564 ,000
Check-in ve Binis 244 564 ,000 ,803 564 ,000
Yiyecek ve Igecek ,202 564 ,000 ,841 564 ,000

a. Lilliefors Significance Correction
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3.2.3. Tammlayici Istatistikler

Bu kisimda, Tripadvisor’da incelenen havayolu sirketlerine ve incelenen tiim
kategorilerdeki (genel puan, ayak koyma alani, koltuk konforu, ugak i¢i eglence (wi-
fi, tv, film), miisteri hizmetleri, paranin karsiligmi almak, temizlik, check-in ve son
olarak binis, yiyecek ve igcecek) yolcu yorumlaria ait tanimlayict istatistiklere yer
verilmistir.

Tablo 5. 2021 Yilinda Havayolu Sirketlerinin Ekonomi Sinifina Ait Tripadvisor’da
Yer Alan Yolcu Yorumlar:

S Yiizde
Havayolu Sirketi Frekans (%)
Delta 170 30,1
Emirates 184 32,6
THY 210 37,2
Toplam 564 100,0

Kaynak: (Tripadvisor, 2022b; 2022c; 2022d)
Tablo 5’te goriildiigi lizere, galismada ele alinan toplam 564 yorumun 170’
(%350,1) Delta Airlines’a, 184’1 (%32,6) Emirates Airlines’a ve kalan 210’unun
(%37,2) THY ’ye ait oldugu goriilmektedir.

Tablo 6. 2021 Yilinda Yapilan Yolcu Yorumlarmin Ortalamalar1 (5 Uzerinden)

N Ortalama
Genel Puan 564 2,63
Ayak Koyma Alani 564 3,04
Koltuk Konforu 564 3,02
Ugak i¢i eglence (Wi-Fi, TV, film) 564 3,13
Miisteri Hizmetleri 564 2,67
Paranin Karsiligin1 Almak 564 2,71
Temizlik 564 3,26
Check-in ve Binis 564 2,84
Yiyecek ve Icecek 564 2,88

Tablo 6°da 2021 yilinda yapilan yolcu yorumlarmnin 5 tzerinden ortalamalari
gorulmektedir. En ylksek ortalamaya sahip kategori temizlik (3,26) iken en diisiik

ortalamaya sahip kategori ise genel puan (2,63) kategorisidir.
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Tablo 7. 2021 Yilinda Havayolu Sirketleri Bazinda Kategori Dagilimi (5 tizerinden)

Havayolu Sirketi

Kategoriler Delta |Emirates| THY
Ortalama | Ortalama | Ortalama

Genel Puan 2,62 3,17 2,16
Ayak Koyma Alani 2,98 3,57 2,63
Koltuk Konforu 2,92 3,47 2,71
Ucak i¢i eglence (Wi-

Ff Tv‘fﬁlfn) ( 290 | 379 | 275
Miisteri Hizmetler1 2,73 3,22 2,15
i&:::;lll(n Karsiligimi 269 3,12 2.35
Temizlik 3,33 3,69 2,82
Check-in ve Binis 2,90 3,28 2,41
Yiyecek ve Icecek 2,71 3,41 2,57

Tablo 7’de 2021 yilinda havayolu sirketleri bazinda kategori dagilimi
bulunmaktadir. Incelenen havayolu sirketlerini tercih eden  yolcularin
degerlendirmelerinde “temizlik” kategorisinin ortalamasmim diger kategorilere

nazaran daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

3.2.4. Kategoriler Bazinda Fark Analizleri

Daha 6nce yapilan normallik analizi sonuglarina gore kategori puanlart normal
dagilim gostermemektedir (Bkz. Tablo 5). Dolayisiyla iic havayolu sirketinin
kategoriler bazinda karsilastirilmasi icin Kruskal Wallis testinden yararlanilmistir.

Caligmanin bu kisminda; yolcu yorumlarinin incelenen kategoriler (genel puan,
ayak koyma alani, koltuk konforu, ucak i¢i eglence (wi-fi, tv, film), miisteri hizmetleri,
paranin karsiligin1 almak, temizlik, check-in ve son olarak binis, yiyecek ve igecek)

acisindan havayolu sirketlerine gore farklilik gdsterip gdstermedigi test edilmistir.
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Tablo 8. Yolcu Yorumlarmim Genel Puan Agisindan Havayolu Sirketine Gore

Karsilagtirilmasi
Havayol N Sira X2 p
u Sirketi Ortalamasi
Delta 170 284,08
Genel Puan | Emirates 184 331,87 37,071 0,000
THY 210 237,96

Tablo 8’de yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarina gore yolcularin verdigi
genel puan acisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %5’den kiiciiktiir. Diger bir
ifadeyle, yolcularm verdigi genel puan agisindan seyahat edilen havayolu sirketleri
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Bu durumda Hi hipotezi
kabul edilmektedir. Sira ortalamasi agisimdan bu farkin Emirates lehine oldugu

gorulmektedir.

Tablo 9. Yolcu Yorumlarmm Ayak Koyma Alan1 Agisindan Havayolu Sirketine
Gore Karsilastirilmasi

Havayol N Sira X2 p
u Sirketi Ortalamasi
Delta 170 273,59
iﬁi KOYMa  erirates | 184 | 34141 | 42,307 0,000
THY 210 238,10

Tablo 9°da yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarina gore yolcularin ayak
koyma alanina verdigi puan agisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %5 den kiigiiktiir.
Diger bir ifadeyle, yolcularin ayak koyma alanina verdigi puan agisindan seyahat
edilen havayolu sirketleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Bu
durumda H> hipotezi kabul edilmektedir. Sira ortalamasi agisindan bu farkin Emirates

lehine oldugu ortaya ¢ikmaktadir.
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Tablo 10. Yolcu Yorumlarinin Koltuk Konforu Ag¢isindan Havayolu Sirketine Gore

Karsilagtirilmasi

Havayol N Sira X2 p

u Sirketi Ortalamasi

Delta 170 269,82
Koltuk .

Emirates 184 332,52 28,620 0,000
Konforu

THY 210 248,94

Tablo 10’da yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarma gore yolcularin koltuk
konforuna verdigi puan agisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %5’den kiiciiktiir.
Dolayisiyla yolcularin koltuk konforuna verdigi puan agisindan seyahat edilen
havayolu sirketleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Bu
durumda Hzs hipotezi kabul edilmektedir. Sira ortalamasi agisindan bu farkin Emirates

lehine oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 11. Yolcu Yorumlarmin Ugak I¢ci Eglence Agisindan Havayolu Sirketine Gore

Karsilastirilmasi
Havayol N Sira X2 p
u Sirketi Ortalamasi
Uecak ici e3l Wi-Fi Delta 170 257,40
gak ici eglence (Wi-Fl, I"'e 0 es | 184 | 35120 | 52141 0,000
TV, film)
THY 210 242,55

Tablo 11°de yer alan Kruskal Wallis testi sonug¢larina gore yolcularin ugak i¢i
eglenceye verdigi puan agisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %5’den kiigiiktiir. Bu
durumda, yolcularin ugak i¢i eglenceye verdigi puan agisindan seyahat edilen
havayolu sirketleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.
Dolayisiyla Hs hipotezi kabul edilmektedir. Sira ortalamasi agisindan bu fark Emirates

lehinedir.

Tablo 12. Yolcu Yorumlarmin Miisteri Hizmetleri Agisindan Havayolu Sirketine
Gore Karsilastirilmasi

Havayol N Sira X2 p
u Sirketi Ortalamasi
. Delta 170 288,09
Miisteri .
. ) Emirates 184 332,30 40,709 0,000
Hizmetleri
THY 210 234,34
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Tablo 12°de yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarina gére yolcularin miisteri
hizmetlerine verdigi puan agisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %5’den kiiciiktiir.
Bagka bir ifadeyle, yolcularin miisteri hizmetlerine verdigi puan agisindan seyahat
edilen havayolu girketleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Bu
durumda Hs hipotezi kabul edilmektedir. Sira ortalamasi agisindan bu farkin Emirates

lehine oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 13. Yolcu Yorumlarmin Paranin Karsiligini Almak Agisindan Havayolu
Sirketine Gore Karsilastirilmasi

Havayol N Sira X2 p

u Sirketi Ortalamasi
Paranin Delta 170 281,62
Karsiligini Emirates 184 323,06 22,812 0,000
Almak THY 210 247,67

Tablo 13’te yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarma gore yolcularin
paralarmnin karsiligini almaya verdigi puan acisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen
%5 den kiigiiktiir. Dolayisiyla, yolcularin paralarinin karsiligini almaya verdigi puan
acisindan seyahat edilen havayolu sirketleri arasinda istatistiki olarak anlaml bir fark
bulunmaktadir. Bu durumda He hipotezi kabul edilmektedir. Sira ortalamasi agisindan

bu farkin Emirates lehine oldugu gorulmektedir.

Tablo 14. Yolcu Yorumlarmin Temizlik A¢isindan Havayolu Sirketine Gore

Karsilastirilmasi
Havayol N Sira X2 p
u Sirketi Ortalamasi
.. | Delta 170 286,58
Temizli .
K Emirates 184 329,11 32,572 0,000
THY 210 238,35

Tablo 14°te yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarina gore yolcularin temizlige
verdigi puan acgisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %5’den kiigiiktiir. Diger bir
ifadeyle, yolcularin temizlige verdigi puan agisindan seyahat edilen havayolu sirketleri
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Bu durumda H- hipotezi
kabul edilmektedir. Sira ortalamasi agisindan bu farkin Emirates lehine oldugu

anlasilmaktadir.
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Tablo 15. Yolcu Yorumlarinin Check-in ve Binis Agisindan Havayolu Sirketine

Gore Karsilastirilmasi

Havayol N Sira X2 p
u Sirketi Ortalamasi
. Delta 170 289,15
Check-in ve )
Bini Emirates 184 323,28 27,373 0,000
ini
; THY 210 241,38

Tablo 15’te yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarina gére yolcularin check-in
ve binise verdigi puan agisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %5’den kiiciiktiir.
Baska bir ifadeyle, yolcularin check-in ve binise verdigi puan agisindan seyahat edilen
havayolu sirketleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Bu
durumda Hg hipotezi kabul edilmektedir. Sira ortalamasi agisindan bu fark Emirates
lehinedir.

Tablo 16. Yolcu Yorumlarmmn Yiyecek ve Igecek Agisindan Havayolu Sirketine
Gore Karsilastirilmasi

Havayol N Sira X2 p
u Sirketi Ortalamasi
_ . Delta 170 264,69
Yiyecek ve Emirates | 184 | 33478 | 30,577 0,000
Igecek
THY 210 251,11

Tablo 16’da yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarina gore yolcularin yiyecek
ve igecege verdigi puan acisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %5’den kiiciiktiir.
Dolayisiyla yolcularin yiyecek ve icecege verdigi puan agisindan seyahat edilen
havayolu sirketleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Bu
durumda Hg hipotezi kabul edilmektedir. Sira ortalamasi agisindan bu farkin Emirates

lehine oldugu goriilmektedir.
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3.2.5. Kategoriler Arasindaki iliskilerin Incelenmesi

Bu baglik altinda, yolcularin puan verdigi kategorilerin aralarinda anlamli bir
iliski olup olmadigini test etmek icin korelasyon analizinden yararlanilmistir.
Normallik analizine gore kategori puanlari normal dagilmadigindan, Spearman's rho

korelasyon analizi kullanilmigtir.
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Tablo 17. Yolcularin Puan Verdigi Kategorilerin Aralarinda iliskinin Analizi

Ayak | Koltuk | Ucakici | Miisteri | Paranin . .| Check-|Yiyecek
Genel o Temizli| .
b Koyma | Konfor | eglence (Wi-| Hizmetle | Karsiligt K in ve ve
uan .
Alani u Fi, TV, film) ri n1 Almak Binis | I¢ecek
r (1,000
Genel Puan|p
n | 564
Ayak r |,722"| 1,000
Koyma p | ,000
Alant n | 564 | 564
ro|, 7477 ,911™ | 1,000
Koltuk
,000 | ,000
Konforu
n | 564 | 564 564
Ucakici |r [,696™| ,732™ | ,768™ 1,000
eglence |5 | 000 | ,000 | ,000
(Wi-Fi,
TV, film) 564 | 564 564 564
r |,916™| ,703" | ;727" ,684™ 1,000
Miisteri
. _|p | ,000 | ,000 | ,000 ,000
Hizmetleri
n | 564 | 564 564 564 564
Paranmn r |,8757| ,734™ | ;760™ 127 ,856™ 1,000
Kargiligin1 |p | ,000 | ,000 ,000 ,000 ,000
Almak | | 564 | 564 | 564 564 564 564
r |,8117| ,789™ | ,833™ ,754™ 807" ,829™ | 1,000
Temizlik |p |,000| ,000 | ,000 ,000 ,000 ,000
n | 564 | 564 564 564 564 564 564
r |,798™| ,685™ | ,703™ ,646™ ,796™ ,7907 | ,775™ | 1,000
Check-in
o ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
ve Binis
n | 564 | 564 564 564 564 564 564 564
r |,7627| ;721" | ,785™ ,745™ ,754™ 7737 | ,812™ | ,702" | 1,000
Yiyecek ve
. ,000 | ,000 | ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 | ,000
Igecek
n | 564 | 564 564 564 564 564 564 564 564

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
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Tablo 17 genel olarak incelendiginde yolcularin puan verdigi kategorilerin kendi
aralarinda pozitif ve anlamli iligkiler oldugu goriilmektedir. En yiiksek korelasyon
katsayisinin (r=0,916) ile “Miisteri Hizmetleri” ile “Genel Puan” arasindadir. En diigiik
korelasyon katsayisinin (r=0,646) ise “Check-in ve Binis” ile “Ugak i¢i eglence (Wi-
Fi, TV, film)” arasinda oldugu gorulmektedir.

Genel olarak tiim kategoriler arasinda pozitif ve anlamli iligkiler oldugu
anlagilmaktadir. Bu durumda, yolcularin puan verdigi kategorilerin aralarinda anlaml

bir iliski olup olmadigini test etmeye yonelik Hio hipotezi kabul edilmektedir.
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SONUC

Glinlimiizde miisteri yorumlar1 ve iiriin degerlendirmeleri miisterilerin tatminin
6lgmede ve diger misterileri yonlendirmede dnemli bir arag olarak gorulebilmektedir.
Kisiler ya da kurumlar internet iizerinden birden ¢ok kisinin yorumunu okuyarak
alacag1 hizmetin kendi beklentilerini karsilayip karsilayamayacagini 6grenebilmekte,

gelecekteki harcamalarini bu yorumlara uygun sekilde diizenleyebilmektedir.

Bu noktadan hareketle ortaya konan c¢alismada; Tripadvisor seyahat
platformunda yer alan havayolu sirketlerine ait yolcu yorumlarinin incelenmesi
amaclanmigtir. Seyahat platformlarmin se¢ilmesinin baslica nedenlerini; yolcularin
diger yolcularin yorumlarini okuyup karar verebilmesi ve ayni zamanda hizli bir

sekilde bilet alabilmeye yonlendirebilmesi seklinde ifade etmek miimkiindiir.

Bu calisma i¢in ele alinan ii¢ farkli havayolu sirketine ait yolcu yorumlar1
Tripadvisor seyahat platformu iizerinden elde edilmistir. Tripadvisor kisilerin ve
kurumlarin hizmet aldigi, aldig1 hizmetler hakkinda yorumlar ve puanlar ile

degerlendirmelerde bulundugu bir platformdur.

Calismaya dahil edilen havayolu sirketleri Brand Finance Global 500 ve Brand
Finance Turkey 100 listelerinden se¢ilmistir. Ekonomi sinifinda ugmay1 tercih eden
564 yolcunun yorumlar1 igerik analizine tabi tutulmustur. Ardindan igerik analizine
tabi tutulan kategoriler dikkate alinarak fark analizleri gergeklestirilmistir. Temizlik
kategorisinin en yliksek ortalamaya sahip kategori oldugu tespit edilmistir (5
iizerinden 3,26). Arastirma kapsamina 2021 yilina ait yolcu yorumlarinin dahil edildigi
ve 2021 yilinin Covid-19 pandemisinin diinyada yogun yasandigi bir ddnem oldugu
diisiiniildiigiinde, bu donemde vurgulanan hijyen anlayisinin 6n plana ¢iktigimi ve
temizlik kategorisinin bu anlamda diger kategorilere kiyasla daha dikkat edilen bir
kategori oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Elde edilen sonuca gore ekonomi sinifi
yolcularmin da bu farkindalia sahip oldugu ve diger kategorilere gore temizlik
kategorisine daha fazla onem vererek, verdikleri degerlendirme puanlar1 ile bu

kategoriyi One ¢ikardiklar1 anlagilmaktadir.

Arastirmada hipotez testleri sonucu, iki temel bulguya ulagilmustir. ik olarak;
havayolu sirketleri agisindan fark analizi yapilan tiim kategorilerde (Genel Puan, Ayak
Koyma Alani, Koltuk Konforu, Ugak i¢i eglence (wi-fi, tv, film), miisteri hizmetleri,
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paranin karsiligini almak, temizlik, check-in ve son olarak binis, yiyecek ve icecek);
Emirates havayollar1 digerlerine kiyasla 6n plana ¢ikmistir. Bu durumu, yolcularin s6z
konusu kategorilerin tiimiinde Emirates havayollarin1 daha basarili buldugu ya da
yolcularin Emirates havayollarindan digerlerine gére daha memnun oldugu seklinde
yorumlamak miimkiindiir. Diger taraftan Tiirk Hava Yollari’nin ise diinya ¢apindaki
rakiplerine kiyasla tiim kategorilerde daha diisiik degerlendirme puanlar1 aldig:

gbzlemlenmistir.

Ikinci olarak; korelasyon analizi sonucu ortaya c¢ikan kategorilerin kendi
aralarindaki anlaml ve pozitif iliskilere gore kategorilerin herhangi birinde yasanan
olumlu ya da olumsuz bir durumun, diger kategorileri de olumlu ya da olumsuz olarak
etkiledigi anlagilmistir. Bu durumda, havayolu sirketleri agisindan sunulan hizmetin

bir biitiin olarak ele alinmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Arastirmada elde edilen sonuglari, literatiirde yapilan benzer arastirmalarla
karsilagtirmak yararh olacaktir. Atalik, Bakir ve Akan (2019), “Business” sinifinda
seyahat eden yolcular ile gerceklestirdikleri ¢alismada, ugak i¢i hizmet kalitesinin
(koltuk konforu, servis hizmeti, yiyecek ve i¢ecekler ve son olarak ucak i¢i eglence)
paranin karsiligi tlizerindeki etkisini arastirmislardir. “Business” smifta koltuk
konforunun paranin karsiligi iizerinde en yliksek etkiye sahip oldugunu ortaya
koymuslardir. Bu ¢alismada ise “Ekonomi” smifi agisindan Tripadvisor’da yer alan

kategoriler agisindan yolcu yorumlar1 incelenerek literatiire katki saglanmastir.

Bu arastirmada ele alinan ve Tripadvisor tarafindan ortaya konan dokuz kategori
ile benzesen madde, konu veya degiskenlere yer veren c¢alismalar da mevcuttur.
Brochado, Olivera ve Olivera. (2019) tarafindan ortaya konan ¢alismada, havayolu
yolcularinin paylasimda bulundugu bir sosyal medya platformunda, alti1 havayolu
sirketine ait 1200 yorum incelenmistir. Analizler, havayolu seyahat deneyimlerinin
aciklanmasinda dokuz maddeyi ortaya ¢ikarmistir. Bunlar; ugus sirasindaki temel
hizmetler, havaalani operasyonlari, miirettebat ve yer personeli, bilet siniflari,
koltuklar, ucak i¢i hizmetler, eglence, havayollarinin genel deneyimleri ve hangi
sirketlerle ugulacagina dair satin alma sonrasi onerilerdir. Farzadnia ve Vanani (2022)
caligmalarinda, www.airlinequality.com web sitesi yardimiyla Ortadogu bolgesindeki
en iyi 10 havayolunun yolcularinin yorumlarindan elde edilen metinsel verileri analiz
ederek, degerlendirmiglerdir. Konu modelleme yontemi ile miisteri yorumlarinda
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gizlenen ana konular1 belirlemislerdir. Bu konular; zaman, kabin hizmetleri, ugak igi
hizmetler, rezervasyon, tarife, ucus smnifi, konfor, miisteri destegi, yemek ve yer
hizmetleri seklindedir. Son olarak; Punel, Hassan ve Ermagun (2019) ¢alismalarinda,
diinya ¢apinda on cografi bolge icin havayolu endistrisinde yolcu seyahat deneyimi
ile hizmet kalitesi arasindaki karsilikli bagimlilig1 arastwrmugladir. Skytrax veri
setinden  yararlanmiglardir.  Kullanilan degiskenler; genel deneyim ig¢in
derecelendirme, kabin personeli hizmeti, i¢cecekler, ugak i¢i eglence, koltuk konforu

ve paranin degeridir.

Glingor, Giingor ve Dogan (2019) tarafindan ortaya konan ¢alismada ise Tiirk
Hava Yollarr’'na ait Tripadvisor {lzerinden yapilan yolcu degerlendirmeleri
incelenmistir. Daha once Tablo 4’de ortaya kondugu gibi degerlendirme yapan
yolcularin biiyiik bir cogunlugunun (%83,6) “Ekonomi” smifini tercih ettigi ortaya
konmustur. Bu durum neden arastirma kapsamina “Ekonomi” smifinda ucan

yolcularin dahil edildigini destekler niteliktedir.

Ayrica bu konu iizerinde ¢aligmay isteyen arastirmacilar i¢in bazi onerilerde
bulunmak miimkiindiir. Incelenen havayolu sirketi sayisini artirarak daha ¢ok
havayolu sirketi kiyaslanabilir ya da yolcu yorumlarmin incelendigi yillar
genigletilerek havayolu sirketlerinin yillar bazinda yolcu yorumlar1 agisindan yasadigi
gelismeler karsilastirilabilir. Hatta Covid-19 pandemisi éncesi ve Covid-19 pandemisi
sonrasini kapsayan yillar arastirmaya dahil edilerek, Covid-19 pandemisi 6ncesini ve

sonrasini kiyaslayan bir arastirma ortaya konabilir.

Bir diger Oneri ise arastirmaya dahil edilen yolcularin ugtuklar1 smif ile ilgili
olabilir. Arastirmaya “Ekonomi” siifinda ugan yolcular dahil edilmistir. Diger yolcu
smiflar1 da gerceklestirilebilecek baska arastirmalar kapsaminda incelenip,

karsilastirmalar yapilabilir.

Literatiirde yer alan benzer ¢caligmalara ya da yolcularla yapilan nicel veya nitel
caligmalara dayanarak farkli degerlendirme kriterleri belirlemek ve aragtirmayi

tekrarlamak mimkinddr.

Son olarak ele alinan platform sayis1 artirilabilir ya da baska platformlar

lizerinden analizler tekrarlanabilir. Boylece seyahat platformlar1 arasinda havayolu
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sirketleri agisindan benzerlikler ya da farkliliklar ile yolcu yorumlarinin benzerlik ya

da farkliliklar1 ortaya konabilir.
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