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Examining the evaluations in TripAdvisor about Turkish Airlines
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Abstract

In this research, the evaluations made for the Turkish Airlines on TripAdvisor web site in the first 4 months of 2017 were
examined and the issues that passengers were satisfied and not satisfied were determined. The data were collected in January
and February 2018. As a result of the data collection process, 647 available data were acquired. According to the results of
the Mann Whitney U analysis, it was determined that the gender of the passengers who gave scores to services of Turkish
Airlines had a significant difference on the general scores given to Turkish Airlines, customer services, in-flight entertain-
ment and the value of the money paid. According to the results of Kruskall Wallis H analysis, it was seen that the services
of Turkish Airlines and Russia and Ukraine have the highest satisfaction in all of the services offered by Turkish Airlines.
Looking at the nations with the lowest satisfaction, the United Kingdom and Central Asia and Far East passengers were
determined.
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TripAdvisor’da Tirk Hava Yollari i¢in yapilan degerlendirmelerin incelenmesi

0z

Bu arastirmada 2017 yihnin ilk 4 ayinda TripAdvisor web sitesinde Tiirk Hava Yollart icin yapilan degerlendirmeler ince-
lenerek yolcularin memnun olduklar: ve olmadiklari hususlar belirlenmeye ¢alisilmistir. Veriler 2018 yili Ocak ve Subat
aylart igerisinde toplanmistir. Veri toplama siireci sonucunda 647 adet kullamilabilir veri elde edilmistir. Yapilan Mann
Whitney U analizi sonuglarina gore Tiirk Hava Yollari'mn sundugu hizmetlere puan veren yolcularin cinsiyetinin, Tiirk
Hava Yollari’na verilen genel puan, miisteri hizmetleri, ucak igi eglence ve ddenen paranin degerine verilen puanlar iize-
rinde anlaml bir fark yarattigi belirlenmistir. Yapilan Kruskall Wallis H analizi sonuglarina gore ise Tiirk Hava Yollar: 'nin
sunmus oldugu hizmetlerin tamaminda Rusya ve Ukrayna vatandaslarimn en yiiksek memnuniyete sahip olduklar: goriil-
miistiir. En diisiik memnuniyete sahip olan milletlere bakildiginda Birlesik Krallik ile Orta Asya ve Uzak Dogu yolcularinin
oldugu tespit edilmistir.
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1. Giris

Son yillarda havacilik firmalarinin artmasi ile bir-
likte Tiirkiye’de havacilik sektdriinde yasanan rekabet
de oldukca yogunlagmustir. Ulke genelinde acilan hava
alan1 say1siin her gecen giin artmasiyla birlikte sekto-
riin daha da biiyliyecegi diisiiniilmektedir. Havacilik
endiistrisi gibi rekabetin yogun oldugu bir enddistride,
havayolu firmalarmin sadece potansiyel ve mevcut
miisterilerin istek ve beklentilerini dogru sekilde anla-
masi yeterli degildir. Bununla birlikte kaynaklarinin,
miisteri beklentileriyle en uygun sekilde ortliismesini
saglamak zorundadirlar. Ilaveten havayolu firmalari-
nin ugus dncesi, ugus esnasi ve ugus sonrasinda sun-
dugu iiriin ve hizmetlerin kalitesi, miisteri memnuni-
yeti iizerinde etkilidir (Rajaguru, 2016:116; Nama-
kasa, 2013:529). Ayrica giiniimiiz diinyasinda ytiksek
kalitede hizmet sunmak havayolu firmalar1 i¢in bir zo-
runluluk haline gelmistir. Firmalarin sundugu hizmet
kalitesi ve bunun sonucu olarak ortaya g¢ikacak olan
miisteri memnuniyeti seviyesi, rekabette belirleyici bir
unsur olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Yapilan arastir-
malarda yerli yolcularin memnuniyet diizeyine gére 6n
plana cikan beklentilerin sirasi ile fiziksel unsurlar ve
hizmetin kisisel uygunlugu oldugu belirlenmistir. Ya-
banci yolcularda memnuniyet diizeylerine goére 6n
plana ¢ikan beklentiler ise dogru ve giivenilir personel,
miisteriyi tanima/anlama, hizmette isteklilik ve aninda
hizmet ve inamlirlik degiskenleri olarak goriilmistiir.

Rekabet ortaminda giiclii bir pozisyonda olmak is-
teyen firmalar miisteri beklentilerini dogru sekilde be-
lirleyebilmeli ve bu beklentileri karsilamak hatta asa-
bilmek i¢in gerekli ¢aligmalar1 yapmak zorundadir.
Zira degisen ve gelisen diinyada miisteri profili ve dav-
ranig1 da degismekte; ne istedigini bilen, istedigini elde
etmek i¢in miicadele eden ve memnuniyetsizligini
farkli mecralarda dile getiren bir miisteri kitlesi olus-
maktadir. Buradan hareketle arastirmanin amaci “Tri-
pAdvisor web sitesinde Tiirk Hava Yollari’nin hizmet-
lerine puan veren kullanicilarin demografik 6zellikle-
rinin, hizmetlere verdikleri puanlar iizerinde anlamli
bir farklilik yaratip yaratmadigini belirlemek” olarak
belirlenmistir.

2. Literatiir

Havayollan tarafindan sunulan hizmetin kalitesi;
yolculuk Oncesi, esnasi ve sonrasinda yolcu ile hava-
yolu arasinda kurulan ¢esitli etkilesimlere baglidir. Bu

etkilesimler fiziksel varliklar, havayolunun sundugu
somut (gozle goriilen) iirlinler, fiziksel ¢evre ve atmos-
fer; makine, techizatlar, yon isaretleri ve iletisim ma-
teryalleri gibi imkéanlar ve havayolunun sundugu hiz-
metler aracilifiyla gerceklesmektedir. Yolcularin ha-
vayolunun sundugu iiriin ve hizmet kalitesini degerlen-
dirmesinde ugak tuvaletinin temizligi, yeme-i¢gme hiz-
metleri, havalandirma, koltuklarin konforu ve ugagin
dizayn1 gibi somut unsurlar ile giivenlik, birlikte kabin
gorevlilerinin yolcularla kurdugu etkili iletigim, yolcu-
larmn istek, ihtiyag ve sikayetlerinin ivedilikle dikkate
alinmasi ve 6denen fiyatin karsilig1 6nem tasimaktadir
(Farooq vd, 2018:171; Per¢in, 2018:51; Tsafarakis,
2018:67; Kos Koklic vd., 2017:190; Chen, 2016:9; Je-
eradist, 2016:132; Hussain vd., 2015:169; Suki,
2014:26; Wu ve Cheng, 2013:14; Ng vd., 2011:312;
Nadiri vd., 2008:275).

Farooq vd. (2018) Malezya Havayollar ile ugan
460 kisiyle yaptiklar1 anket ¢alismasi sonucunda uga-
gin dizayni ve ugak i¢i hizmetlerin miigteri memnuni-
yeti tizerinde etkili oldugunu belirlemislerdir. Aydin ve
Yildirnm (2012) Tiirk sermayeli havayollariyla ugan
111 yolcuyla yaptiklar1 anket ¢aligmasi sonucunda her
havayolu i¢in de havayolunun somut varliklarindan
beklenti ile deneyim arasinda negatif yonde farklilik
oldugunu, en biiylik farkin ise “modern goriintimlii
ekipmanlar” unsurunda oldugunu tespit etmislerdir.

Ote yandan her gegen giin daha fazla sayida tiiketici
bilgi edinmek i¢in tiiketici yorum sitelerini kullanmak-
tadir. Cevrimigi tiiketici yorumlar, turistik iiriin ve hiz-
met satin alma asamasinda bilgi kaynagi olarak en gii-
venilir elektronik agizdan agiza pazarlama formlarin-
dan biri olarak goriilmektedir. Cevrimigi tiiketici yo-
rumlart; 6zellikle turistik iiriin ya da hizmetin kalitesi-
nin tiiketilmeden anlagilamamasindan dolay1 oldukga
onemlidir ve tiiketiciler {irlin ve hizmetlerle ilgili bir
¢ikarimda bulunmak iizere ¢evrimigi tiiketici yorumla-
rm1  incelemeyi tercih etmektedirler (Book vd.,
2018:447; Xie vd., 2017:101; Dogan vd., 2016:7; Park
ve Nicolau, 2015:68). Seyahat yorumlarmin yer aldig1
baslica web siteleri TripAdvisor, Yahoo Travel, Igo-
ugo ve Lonely Planet’tir (Browning, Fung So ve
Sparks, 2013:24).TripAdvisor 2000 yilinda kurulmus-
tur ve yaklasik 7,7 milyon konaklama yeri, havayolu
sirketi, deneyim ve restorani kapsayan, 661 milyonu
askin yorumu biinyesinde barindirmaktadir. igeriginin
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bliylik bir kisminin kullanicilar tarafindan olusturul-
dugu TripAdvisor.com sitesinde destinasyon, otel, tu-
ristik ¢ekiciligi olan yer veya herhangi bir turistik iiriin
veya hizmet hakkinda yorum ve yorumlara cevap ya-
zilabilmekte ve puan verilebilmektedir (TripAdvisor,
2018).

3. Yontem
3.1. Arastirmanin amaci ve onemi

Aragtirmanin amaci TripAdvisor web sitesinde
Tiirk Hava Yollari’nin hizmetlerine puan veren kulla-
nicilarin demografik 6zelliklerinin, hizmetlere verdik-
leri puanlar tizerinde anlamli bir farklilik yaratip yarat-
madigim belirlemektir. Yapilan literatiir taramasinda
havayolu firmalarinin sundugu {iriin ve hizmetlerin ka-
litesinin belirlenmesine yonelik yapilmis akademik
aragtirmalarin ¢gogunlukla SERVQUAL temelli anket-
lerle gergeklestirildigi (Kagnicioglu ve Ozdemir, 2016;
Basfirinci ve Mitra, 2015; Du vd., 2012; Aydin ve Yil-
dirim, 2012; Chou vd., 2011; Hua ng, 2009; Pakdil ve
Aydm, 2007); seyahat yorum ve puanlama sitelerine
yonelik aragtirmalarin ise daha ¢ok konaklama isletme-
leri (Bayram, 2017; Dogan, 2017; Raguseo vd., 2017;
Neirotti vd., 2016; Cezar ve Ogiit, 2016, Hu ve Chen,
2016; Sparks vd., 2016; Banerjee ve Chua, 2016; Min
vd., 2014) ve yiyecek-igecek isletmeleri (Zhu vd.,
2018; Eren ve Celik, 2017; Erdem ve Yay, 2017; Tas-
tan ve Kizileik, 2017; Bertan, 2016; Kim vd., 2016;
Dogan vd., 2016; Dalgi¢ vd., 2016; Cheng ve Ho,
2015) tlizerinde yogunlastigi, havayolu isletmeleri igin
yapilan ¢alismalarin (Ibis ve Batman, 2016) cok kisitl
oldugu goriilmiistiir. Bu agidan yapilan bu arastirma-
nin literatlire nemli bir katkis1 olacag diislintilmekte-
dir.

3.2. Arastirmanin evreni ve 6rneklemi

Aragtirmanin evrenini TripAdvisor web sitesinde
Tiirk Hava Yollar1 i¢in yapilan puanlamalar olustur-
maktadir. Aragtirma igin TripAdvisor web sitesinin se-
¢ilmesinin en 6nemli nedeni, diinyanin ilk ve en biiyiik
seyahat yorum sitesi olmasidir.

Zaman kisit1 nedeniyle aragtirma evreninde yer alan
tiim puanlamalarin toplanmas1 zor oldugundan aragtir-
mada Tesadiifi Olmayan Ornekleme ydntemlerinden
Kolayda Ornekleme tercih edilmistir. Kolayda &rnek-
leme, ana kiitle igerisinden secgilecek 6rnek kesimin
aragtirmacinin yargilarinca belirlendigi tesadiifi olma-

yan 6rnekleme yontemidir. Kolayda érneklemede ve-
riler, ana kiitleden en kolay, hizli ve ekonomik sekilde
toplanmaktadir (Celikdz ve Erisen, 2017:289, Firat ve
Aydin, 2016:1843; Giilertekin Geng, Geng ve Gilimiis,
2016:105; Hasiloglu, Baran ve Aydin, 2015:20).

3.3. Arastirma hipotezleri ve veri toplama aract

Aragtirmanin amaci dogrultusunda test edilmek
iizere asagida belirtilen hipotezler belirlenmistir:

HI1: TripAdvisor web sitesinde Tiirk Hava Yol-
lar’nin hizmetlerine puan veren kullanicilarin cinsi-
yeti, hizmetlere verdikleri puanlar {izerinde anlamli bir
yaratmaktadir.

H2: TripAdvisor web sitesinde Tiirk Hava Yol-
lar’nin hizmetlerine puan veren kullanicilarin milli-
yeti, hizmetlere verdikleri puanlar {izerinde anlamli bir
yaratmaktadir.

Kullanicilarin yaglan ile ilgili olarak 265 adet eksik
veri olmasi nedeniyle, bu demografik 6zellik i¢in bir
hipotez belirlenmemistir. Ayrica ucus sinifinda eko-
nomi siifinin diger siniflara gore yiiksek bir say1ya sa-
hip olmasi nedeniyle, bu seyahat 6zelligi i¢in de bir hi-
potez belirlenmemistir.

Veri toplamak i¢in dokiiman incelemesi kullanil-
mistir. Dokiiman incelemesi, hedeflenen olgu veya ol-
gular hakkinda bilgi iceren yazili materyallerin anali-
zini kapsamaktadir. Hangi dokiimanlarin 6nemli ol-
dugu ve veri kaynagi olarak kullanilabilecegi aragtirma
problemi ile yakindan ilgilidir (Yildinnm ve Simsek,
2016:189). TripAdvisor web sitesinde Tiirk Hava Yol-
lar1 ile ilgili yazilmis yorumlarla birlikte 5 farkli kritere
5 {lizerinden puan verilmektedir. Verilerin toplanmasi
icin bir degerlendirme formu olusturulmus, puanla-
may1 yapan kullanicinin cinsiyeti, yas araligi ve milli-
yeti ile birlikte uctugu smif, ugus giizergahi, verdigi
genel puan ve 5 kritere verdigi puanlar bu formlara is-
lenmigtir. 2017 yili Ocak — Nisan aylar1 arasinda yapi1-
lan puanlamalar aragtirma kapsamina alinmigtir. Veri-
ler 2018 y1l1 Ocak ve Subat aylar1 i¢erisinde toplanmis-
tir. Veri toplama siireci sonucunda 647 adet kullanila-
bilir veri edilmistir.

3.4. Arastirmanin kisitlar

Arastirmanin birinci kisithligi, Tirk Hava Yollan
icin sadece TripAdvisor web sitesinde yapilan puanla-
malarin aragtirmaya dahil edilmis olmasidir.
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Aragtirmanin ikinci kisitliligi, TripAdvisor’da 2017
y1l1 Ocak-Nisan aylar1 arasindaki puanlamalarin aras-
tirmaya dahil edilmis olmasidir.

Aragtirmanin tiglincii kisithligi ise TripAdvisor web
sitesindeki degerlendirme tiirlerinden, “puanlama” tii-
rinde yapilan degerlendirmelerin arastirmaya dahil
edilmis olmasidir. Bunun nedeni de puanlamalarin
SPSS paket programinda analiz edilmesinin daha ko-
lay olmasidir.

4. Bulgular

Asagidaki alt bagliklarda aragtirmadan elde edilen
verilerden hareketle gergeklestirilen analizler sonu-
cunda elde edilen bulgular yer almaktadir.

4.1. Demografik bulgular

Arastirmaya dahil edilen degerlendirmeleri yapan
turistlere ait demografik ve seyahat Ozelliklerine ait
bulgular Tablo 1°de verilmistir.

Tablo 1. TripAdvisor web sitesinde puanlama ya-
pan turistlerin demografik ve seyahat 6zellikleri

Cinsiyet n %
Kadin 262 40.5
Erkek 385 59.5
Yas Arah@

18-24 20 3.1
25-34 112 17.3
35-49 128 19.8
50-64 97 15.0
65 ve iizeri 25 3.9
Eksik Veri 265 41.0
Milliyet

Almanya 39 6.0
Tiirkiye — Tiirki Cumh. 41 6.3
Birlesik Krallik 46 7.1
Balkanlar — Baltik Ulkeleri 51 7.9
Afrika — Orta Dogu Ulkeleri 54 8.3
Rusya — Ukrayna 55 8.5
Orta Asya — Uzak Dogu Ulkeleri | 61 9.4
A.B.D. — Kanada 80 12.4
Orta ve Giiney Amerika Ulkeleri | 81 12.5
Diger Avrupa Ulkeleri 139 21.5
Ucus Sinifi

Premium Ekonomi Sinifi 33 5.1
Business Sinifi 73 11.3
Ekonomi Sinifi 541 83.6
Toplam 647 100.0

Tabloda goriildiigii lizere arastirma kapsamina ali-
nan puanlamalar1 yapan TripAdvisor kullanicilarinin
%40.5°1 kadin ve %59.5°1 erkektir. %20’ye yakini 35-
49 yag araligindadir. %12.5°1 Orta ve Gliney Amerika

iilkelerinde %12.4’1i A.B.D. ve Kanada’da yasamakta-
dir. %83.6’s1 ekonomi sinifinda seyahat etmistir.

4.2. Hipotez testleri

Arastirma kapsaminda olusturulan hipotezleri test
etmek icin 6ncelikle hangi analiz tekniklerinden yarar-
lanilacagina karar vermek gerekmektedir. Bu noktada
once verilerin normal dagilip dagilmadiginin belirlen-
mesi gerekmektedir. Yapilan Kolmogorov-Smirnov
Testi sonucunda verilerin normal dagilim gostermedigi
tespit edilmistir (p<0.005).

Tablo 2. Normallik testi

Kolmogorov Smirnov / Normallik Testi
Istatistik S.D. p
Genel Puan 0.267 627 0.000
Koltuk Konforu 0.245 627 0.000
Miisteri Hizmetleri 0.270 627 0.000
Ayak Koyma Yeri 0.243 627 0.000
Ucak ici Eglence 0.244 627 0.000
Odenen Paranin Degeri 0.250 627 0.000

Verilerin normal dagilim gdstermemesi nedeniyle
hipotezlerin test edilmesi i¢in parametrik olmayan test-
lerden Mann Whitney U, Kruskal Wallis H ve Spear-
man Korelasyon analizleri kullanilmustir.

Arastirmada “H;: TripAdvisor web sitesinde Tiirk
Hava Yollari’nin sundugu hizmetlere puan veren kul-
lanicilarin cinsiyeti, genel puanin ve farkli hizmetlerin
puanlanmasi lizerinde anlaml1 bir fark yaratmaktadir.”
seklinde belirtilen H; hipotezinin dogrulugunu test et-
mek i¢in uygulanan Mann Whitney U analizine iliskin
sonuglar Tablo 3’te yer almaktadir. Tablo 3’te goriil-
diigii tizere TripAdvisor web sitesinde Tiirk Hava Yol-
lart’nin sundugu hizmetlere puan veren kullanicilarin
cinsiyeti, Tiirk Hava Yollari’'na verilen genel puan,
miisteri hizmetleri, ucak i¢i eglence ve 6denen paranin
degerine verilen puanlar lizerinde anlaml bir fark ya-
ratmaktadir (p<0.05). Sira ortalamalarina bakildiginda
kadinlarin erkeklere gore daha yiiksek puan verdikleri
goriilmektedir. Aksoy vd. (2003) 1014 yolcu ile yap-
tiklar anket ¢aligmasi sonucunda kadin yolcularin ka-
bin konforu, erkek yolcularin ise ugak i¢i eglence hiz-
metleri konusunda daha yiiksek beklentiye sahip ol-
duklarini belirlemislerdir. Ayrica erkek yolcularin ka-
dinlara gore fiyata daha duyarli olduklarim tespit et-
mislerdir.

Arastirmada “H»: TripAdvisor web sitesinde Tiirk
Hava Yollari’nin sundugu hizmetlere puan veren kul-
lanicilarin milliyeti, genel puanin ve farkli hizmetlerin
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puanlanmasi lizerinde anlaml1 bir fark yaratmaktadir.”
seklinde belirtilen H» hipotezinin dogrulugunu test et-
mek i¢in uygulanan Kruskall Wallis H analizine iliskin
sonuglar Tablo 4’te yer almaktadir.

rine verilen puanlar {izerinde anlamli bir fark yarat-
maktadir (p<0.05). Yapilan Bonferroni post-hoc ana-
lizi sonucunda koltuk konforu ve ayak koyma yeri ko-
nularinda en yiiksek puani Ruslarin (6) verdigi, diger

Tablo 4’te goriildiigii iizere TripAdvisor web sitesinde iilke vatandaslarinin bu konularda Ruslara gore daha

Tiirk Hava Yollari’nin sundugu hizmetlere puan veren az rnemnun olduklar: gorulrn.ustur. Ote yandan sunu-
lan hizmetler konusunda diger iilke vatandaslarina
gore daha az memnun olanlarin Orta Asya-Uzak Dogu
iilkeleri (7), Birlesik Krallik (3) ve Almanya (1) vatan-

daslar1 oldugu tespit edilmistir.

kullanicilarin milliyeti, Ttrk Hava Yollari’na verilen
genel puan, koltuk konforu, miisteri hizmetleri, ayak
koyma yeri, ugak i¢i eglence ve 6denen paranin dege-

Tablo 3. Kullanicilarin cinsiyetine gére puanlamalarin farkliligini1 gésteren Mann Whitney U tablosu

Cinsiyet N Sira Ort. Mann Whit- Wilcoxon W p
ney U

Genel Erkek 385 309.95
Puan Kadin 262 344.64 45027.500 119332.500 0.012
Koltuk Konforu Erkek 384 312.98

Kadin 261 337.74 46264.500 120184.500 0.082
Miisteri Hizmetleri | Erkek 383 307.58

Kadin 260 343.25 44265.500 117801.500 0.010
Ayak Erkek 381 318.37
Koyma Yeri Kadin 259 323.63 48528.000 121299.000 0.710
Ugak Erkek 379 304.39
Ici Eglence Kadin 257 339.30 43355.000 115365.000 0.013
Odenen  Paranin | Erkek 384 306.53
Degeri Kadin 260 346.08 43788.500 117708.500 0.005

5. Sonug¢ ve tartisma

Bu aragtirmada TripAdvisor web sitesinde Tiirk Hava Yollari’nin sundugu hizmetlerle ilgili yerli ve yabanci
yolcularin yapmis oldugu puanlamalara goére verilen hizmetlere yonelik memnuniyet durumlari belirlenmeye ca-
lisilmistir. Hy hipotezini test etmek i¢in yapilan Mann Whitney U analizi sonuglarina gore Tiirk Hava Yollari'nin
sundugu hizmetlere puan veren yolcularin cinsiyetinin, Tiirk Hava Yollari’na verilen genel puan, miisteri hiz-
metleri, ucak i¢i eglence ve ddenen paranin degerine verilen puanlar tizerinde anlamli bir fark yarattig1 ve kadin-
larin erkeklere gore verilen hizmetlere karsi daha duyarl oldugu dolayisiyla daha yiiksek beklentiye sahip olduk-
lar1 sdylenebilir. H, hipotezini test etmek i¢in yapilan Kruskall Wallis H analizi sonuglarina gore Tiirk Hava
Yollari’nin sunmus oldugu hizmetlere puan veren yolcularin milliyeti, Tiirk Hava Yollari’na verilen genel puan,
koltuk konforu, miisteri hizmetleri, ayak koyma yeri, ugak i¢i eglence ve 6denen paranin degerine verilen puanlar
iizerinde anlamli bir fark yaratmaktadir. Farkliligin hangi gruplar arasindaki farkliliktan kaynaklandigini test et-
mek amaciyla gergeklestirilen Bonferroni testi sonucunda, verilen hizmetlerin tamaminda Rusya ve Ukrayna
vatandaslariin en yiiksek memnuniyete sahip olduklar, Tiirk ve Tiirki Cumhuriyetlerine mensup vatandaslarin
ikinci sirada en yiiksek memnuniyete sahip olduklar goriilmektedir. En diisitk memnuniyete sahip olan milletlere
bakildiginda Birlesik Krallik ile Orta Asya ve Uzak Dogu yolcularinin oldugu tespit edilmistir. Genel puan, kol-
tuk konforu, miisteri hizmetleri i¢in en diisiik puanlar1 Birlesik Krallik vatandasi yolcularmin; ayak koyma yeri,
ucak i¢i eglence ve 6denen paranin degeri i¢in ise Orta Asya ve Uzak Dogu tilkeleri vatandasi yolculariin verdigi
goriilmektedir.

Park vd.’nin (2004) 582 Koreli havayolu yolcular1 {izerinde yaptig1 arastirmaya gore, miisteri beklentilerinin
miisterilerin hizmet kalitesi algis1 iizerinde; miisteri hizmet kalitesi algisinin ise miisteri memnuniyeti iizerinde
etkisi oldugu tespit edilmistir. Buna gore havayolu yolcularinin memnuniyetini artirmak adna hizmet kalitesinin
artirtlmasina yonelik ¢alismalarin devam ettirilmesi ve artirilmasi onerilmektedir.
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Tablo 4. Kullanicilarin Milliyetine Gore Puanlamalarin Farkliligin1 Gosteren Kruskal Wallis H Tablosu
Milliyet N Sira Ort. Ki Kare S.D. p Post Hoc

1-Almanya 39 324.66

2-Tiirkiye-Tiirki Cumh. 41 376.38

3-Birlesik Krallik 46 224.89 5-3/10-1

4-Balkanlar — Baltik Ulk. 51 319.48 10-3/9-1

5-Afrika — Orta Dogu Ulk. 54 324.66 9-3/9-7
Genel 6-Rusya - Ukrayna 55 439.04 70.731 9 0.000 6-1/6-8
Puan 7-Orta Asya — Uzak Dogu Ulk. 61 250.58 6-3/6-7

8-A.B.D. - Kanada 80 304.36 2-1/2-3

9-Orta ve Giiney Amerika Ulk. 81 372.23

10-Diger Avrupa Ulk. 139 335.02

1-Almanya 39 282.87

2-Tiirkiye-Tiirki Cumh. 41 367.65

3-Birlesik Krallik 46 258.60

4-Balkanlar — Baltik Ulk. 50 329.21 2-3
Koltuk 5-Afrika — Orta Dogu Ulk. 54 312.83 47.535 9 0.000 6-1/6-3
Konforu 6-Rusya - Ukrayna 55 455.94 6-4/6-5

7-Orta Asya — Uzak Dogu Ulk. 61 274.84 6-7/6-7

8-A.B.D. - Kanada 80 311.75 6-9/6-10

9-Orta ve Giiney Amerika Ulk. 81 306.11

10-Diger Avrupa Ulk. 138 329.01

1-Almanya 39 271.28

2-Tiirkiye-Tiirki Cumh. 41 381.99 5-3/5-7

3-Birlesik Krallik 46 221.02 8-3/10-3

4-Balkanlar — Baltik Ulk. 50 337.85 10-7/4-3
Misteri Hiz- | 5-Afrika — Orta Dogu Ulk. 54 346.06 70.842 9 0.000 4-7/9-3
metleri 6-Rusya - Ukrayna 55 438.75 9-7/6-1

7-Orta Asya — Uzak Dogu Ulk. 61 22523 6-3/6-7

8-A.B.D. - Kanada 78 322.72 6-8/2-1

9-Orta ve Giiney Amerika Ulk. 80 338.96 2-3

10-Diger Avrupa Ulk. 139 323.01

1-Almanya 38 299.20

2-Tiirkiye-Tiirki Cumh. 41 387.96

3-Birlesik Krallik 45 281.59

4-Balkanlar — Baltik Ulk. 49 324.55 6-1/6-3
Ayak 5-Afrika — Orta Dogu Ulk. 54 303.34 39.233 9 0.000 6-5/6-7
Koyma 6-Rusya - Ukrayna 55 43421 6-8/6-9
Yeri 7-Orta Asya — Uzak Dogu Ulk. 61 272.16 6-10/

8-A.B.D. - Kanada 80 323.59

9-Orta ve Giiney Amerika Ulk. 81 291.20

10-Diger Avrupa Ulk. 136 315.67

1-Almanya 37 285.14

2-Tiirkiye-Tiirki Cumh. 39 360.92

3-Birlesik Krallik 45 266.71

4-Balkanlar — Baltik Ulk. 50 310.73
Ugak 5-Afrika — Orta Dogu Ulk. 54 285.49 36.767 9 0.000 8-7/9-7
Lei 6-Rusya - Ukrayna 55 390.24 6-3/6-7
Eglence 7-Orta Asya — Uzak Dogu Ulk. 61 239.29

8-A.B.D. - Kanada 79 352.86

9-Orta ve Giiney Amerika Ulk. 80 344.59

10-Diger Avrupa Ulk. 136 319.72

1-Almanya 39 275.38

2-Tiirkiye-Tiirki Cumh. 41 372.02

3-Birlesik Krallik 46 258.64
. 4-Balkanlar — Baltik Ulk. 49 342.80
Odenen 5-Afrika — Orta Dogu Ulk. 54 297.06 36.118 9 0.000 6-1/6-3
Paranin 6-Rusya - Ukrayna 55 388.15 6-7
Degeri 7-Orta Asya — Uzak Dogu Ulk. 61 245.07

8-A.B.D. - Kanada 80 337.17

9-Orta ve Giiney Amerika Ulk. 81 339.38

10-Diger Avrupa Ulk. 138 334.78
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Arastirma sonuglar dikkate alindiginda kullanicila-
rm memnuniyetlerinde yasanan farkliliklarin yolcula-
rn igerisinde yasadigi toplumun 6zelliklerinden kay-
naklanabilecegi ve en diisiik memnuniyete sahip olan
Birlesik Krallik ve Orta Asya — Uzak Dogu iilkelerinin
memnuniyetinin artirilmasi adina bu iilke vatandagla-
rimin sosyo-kiiltlirel yapilarinin incelenmesi ve hizmet
kalitesinin artirilmasi agamasinda bunun g6z 6niinde
bulundurulmasi faydal olacaktir. Ornegin ugak igi der-
gilerde Birlesik Krallik, Orta Asya ve Uzak Dogu {il-
kelerinin dillerinde bilgilendirmelerin yer almasi, ugak
ici eglence hizmetlerinde yer alan filmlerde bu iilkele-
rin dillerinde alt yazilarin yer almasi, miizik kanalla-
rinda bu iilkelerde iinlii olan sanatgilarin sarkilarinin
yer almasi, sunulan yiyecek ve iceceklerde bu iilke
mutfaklarindan se¢enekler olmasi bu iilkelerden gelen
miisterilerin memnuniyetinin arttirilmasima yardimet
olabilecektir.
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Extended abstract in English

With the increase of aviation companies in recent
years, competition in the aviation sector in Turkey to-
gether has also grown up. It is expected that the sector
will grow even more with the increasing number of air-
ports opened day by day throughout the country. In an
industry where competition is intense, such as the avi-
ation industry, it is not enough for airline companies to
correctly understand the wishes and expectations of
potential and existing customers. Moreover, they must
ensure that their resources match the customer expec-
tations in the most appropriate way. In addition, the
quality of the products and services provided by the
airline companies before, during and after the flight has
an effect on customer satisfaction (Rajaguru,
2016:116; Namakasa, 2013:529). Quality of service
provided by airlines; depends on various interactions
between the passenger and the airline before, during
and after the journey. These interactions are made via
physical assets, concrete products (visible) airline pro-
vides, the physical environment and the atmosphere;
machinery, equipment, directional signs and commu-
nication materials; and services provided by the airline.
In the assessment of the quality of products and ser-
vices offered by the airline, cleaning of the airplane toi-
let, eating-drinking services, ventilation, comfort of the
seats and design of the aircraft, security, together with
the effective communication of the cabin crew with the
passengers, the passengers' wishes, needs and com-
plaints must be taken into account urgently and the
paid price is of importance (Farooq et al, 2018: 171;
Pergin, 2018: 51; Tsafarakis, 2018: 67; Kos Koklic et
al., 2017: 190; Chen, 2016: 9; Jeeradist, 2016: 132;
Hussain et al., 2015: 169; Suki , 2014: 26; Wu and
Cheng, 2013: 14; Ng et al., 2011: 312; Nadiri et al.,
2008: 275). Farooq et al. (2018) determined that the

design of the aircraft and the in-flight services had an
impact on customer satisfaction as a result of the sur-
vey conducted with 460 people flying with Malaysia
Airlines. Aydin and Yildirim (2012) detected that there
is a negative difference between the expectations and
the experience of the airline's tangible assets as a result
of the survey conducted by 111 passengers flying with
Turkish capital airlines and the biggest difference is the
“modern-looking equipment. On the other hand, more
and more consumers use consumer comment websites
to get knowledge. Online consumer reviews are seen
as one of the most trustable electronic word of mouth
marketing forms as a source of information at the stage
of purchasing tourist products and services. Online
consumer reviews; especially because the quality of
the touristic product or service cannot be understood
without being consumed, consumers prefer to review
the online consumer reviews to make an inference
about products and services (Book et al., 2018: 447;
Xie et al., 2017: 101; Dogan et al., 2016: 7; Park and
Nicolau, 2015: 68). The main websites with travel re-
views are TripAdvisor, Yahoo Travel, Igougo and
Lonely Planet (Browning, Fung So and Sparks, 2013:
24). The aim of the research is to determine whether
the demographic characteristics of the users who rated
the services of Turkish Airlines on the TripAdvisor
web site made a significant difference on the points
they gave to the services. TripAdvisor was founded in
2000 and it includes approximately 7,7 million accom-
modation places over 661 million comments, including
airline, experience and restaurant. On TripAdvi-
sor.com where a large part of the content was created
by users, comments can be made and replied and
points can be given about destination, hotel, tourist at-
traction or any touristic product or service (TripAdvi-
sor, 2018). In line with the purpose of the study, docu-
ment analysis was used to collect data. An evaluation
form was created for the collection of the data, the
points that the user who made the rating with his / her
gender, age range and nationality, the class he / she fly-
ing, the flight route, and the general score and the
scores given to the 5 criteria are covered in these forms.
The ratings between January and April 2017, were in-
cluded in the study content. The data were collected in
January and February 2018. As a result of the data col-
lection process, 647 available data have been provided.
40.5% of the TripAdvisor users are women and 59.5%
of them are male. Nearly 20% is in the 35-49 age range.
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12.5% in Central and South American countries and
12.4% lives in USA and Canada. 83.6% of them trav-
elled in economy class. According to the results of the
Mann Whitney U analysis, it was determined that the
gender of the passengers who scored the services pro-
vided by Turkish Airlines made a significant difference
on the overall score given to Turkish Airlines, cus-
tomer service, in-flight entertainment and the paid
money value. It is determined that women are more
sensitive to services given to men and therefore have
higher expectations. According to the results of Krus-
kall Wallis H analysis, it is seen that Russia and
Ukraine have the highest satisfaction in all of the ser-
vices provided by Turkish Airlines. When looked at the
nations with the lowest satisfaction, the United King-
dom and Central Asia and Far East passengers were
determined. The overall score, seat comfort, the lowest
points for customer service were given by UK citizens;

it is seen that citizens of Central Asia and Far Eastern
countries gave the footprint, in-flight entertainment
and the value of the money paid. Considering the re-
search results the differences in the satisfaction of the
users can be caused by the characteristics of the society
in which the passengers have and examining the socio-
cultural structures of the citizens of this country in or-
der to increase the satisfaction of the UK and Central
Asia - Far East countries with the lowest satisfaction
and this should be taken into consideration when in-
creasing the quality of service. For example, existing
in-air journals information in the languages of the
United Kingdom, Central Asia and Far East countries,
subtitles in the languages of these countries in-flight
entertainment services, the songs of famous artists in
music channels, food and beverages offered in this
country kitchen options will be able to help increase
the satisfaction of customers from these countries.
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