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ARTICLEINFO

Bu ¢alismanin amaci siirdiiriilebilir ekonomik kalkinma baglaminda havayolu sektdriine yonelik miisteri memnuniyeti
bazli yatirim stratejilerinin belirlenmesidir. Bu amaca yonelik olarak, havacilik sektoriinde miisterilerin taleplerini
etkileyen faktorlerin tespit edilmesi amaglanmistir. Bu baglamda, 2019 yilinda en iyi 75 havayolu sirketi arasina giren
sirketler inceleme kapsamina alinmustir. Bahsi gegen sirketlere yonelik 2011-2020 yillari arasinda Skytrax web
sitesinden yapilan yorumlar analiz edilmistir. ilgili miisteri yorumlar1 metin madenciligi yontemiyle KNIME platformu
tizerinde analiz edilmistir. Bu kapsamda, en fazla gegen tek, ikili ve ti¢lii kelime gruplari belirlenmistir. Elde edilen
analiz sonuglarina gore, miisterilerin tim havayolu sirketlerinden genel beklentileri sunulan hizmetin kaliteli olmasidir.
Koltuk rahatligi, kabin ekibinin kibar ve yardimsever olmasi ve yemeklerin lezzetli olmas1 gibi hususlar tiim iilkeler
i¢in 6n plana ¢ikmustir. Belirtilen hususlara ek olarak, miisteriler havayolu girketlerinden genel olarak meydana gelen
rotarlara iligkin sikayetlerde bulunmaktadir. Dolayisiyla, bu problemi yasayan havayolu sirketlerinin gerekli tedbirleri
almadig1 durumda digerlerine kiyasla 6nemli 6lgiide rekabet avantaji kaybedecekleri ortadadir. Ote yandan, Afrika,
Kuzey Amerika ve Giiney Amerika’li misterilerin ugaklardaki temizlige daha fazla 6nem gosterdigi sonucuna
ulagilmistir. Son olarak, Giiney Amerika’li miisterilerin fiyatlarin yiiksek olmasmna yo6nelik bazi rahatsizliklari
bulundugu belirlenmistir. Bu bilgiler géz oniinde bulundurularak, 6zellikle bu kitaya hizmet veren havayolu
sirketlerinin diisiik fiyat odakli yatirim stratejisini belirlemeleri yerinde olacaktir. Belirtilen bu éneriler iilkelerin
stirdiiriilebilir kalkinma hedeflerine ulasabilmelerine yardimci olacaktir.
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The aim of this study is to determine customer satisfaction-based investment strategies for the airline industry to
achieve sustainable economic development. For this purpose, it is intended to determine the factors affecting the
demands of customers in the aviation industry. In this context, the companies that are among the top 75 airline
companies in 2019 are included in the review. The comments made on the Skytrax website between the years 2011-
2020 for the aforementioned companies are analyzed. Relevant customer comments are evaluated on the KNIME
platform by text mining methodology. In this context, most frequently used single, double and triple word groups are
identified. According to the results of the analysis, the general expectations of the customers from all airline companies
are the quality of the service provided. Matters such as the comfort of the seats, the polite and helpfulness of the cabin
crew and the deliciousness of the food have come to the forefront for all countries. In addition, customers complain of
general delays from airlines. Therefore, it is obvious that airline companies experiencing this problem will lose a
significant competitive advantage compared to others if they do not take the necessary precautions. On the other hand,
it is concluded that customers from Africa, North America and South America attach more importance to the
cleanliness of their aircraft. Finally, it is determined that South American customers had some discomfort with the high
prices. Considering this information, it would be appropriate for airline companies serving this continent to determine
their investment strategy focused on low prices. These recommendations will help countries achieve their sustainable
development goals.
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EXTENDED ABSTRACT

As a result of globalization, destructive competition environment has occurred in all sectors. This situation
necessitated the continuous development of enterprises. However, development alone is not enough to achieve this
goal. Although they are not seen in the balance sheets of the enterprises, it is accepted that the biggest factor that
ensures their survival is the customers. However, customers are defined as the reason for the existence of businesses
and their importance is increasing day by day. At the same time, customers play the leading role in all strategies
determined by businesses. This situation may also be important for the airline industry. Airline companies serve
different types of people due to their processes. In other words, both young and old people receive service from airline
companies. Similarly, both women and men actively use airplanes.

In this study, it is aimed to determine the factors affecting customer satisfaction in the airline industry. In this context,
businesses that were among the top 75 airline companies in 2019 were included in the scope of the review. The
comments made by these companies on the Skytrax website between 2011 and 2020 are analyzed. In the analysis part
of the study, data mining method is used. In this context, the most frequently used single, double and triple word
groups are determined. In addition, both country-based and regional-based evaluations are made to perform a more
specific analysis. On the other hand, within the scope of country-based analysis, the countries where the airline
company is located are considered. On the other hand, countries where both airline companies and customers are
located are analyzed regionally. In this way, it will be possible to analyze both the expectations from the countries
where the companies are located and the expectations regarding the geographical location of the customers.

It is aimed that this study will contribute to the literature in many ways. First, analyzes are made both by country and
by region. In addition, the region analysis is carried out for the regions where both airline companies and customers
are affiliated. In addition, the period between 2011 and 2020 is included in the scope of the analysis, and a trend
analysis is carried out for customer complaints. In this way, it is aimed to make a very comprehensive analysis.
Although the issue of customer satisfaction is very important for the airline industry, it is very difficult for the airline
industry to analyze customer expectations effectively. Therefore, there is a need for a new study that will
comprehensively analyze the customer satisfaction of airline companies both on a country and regional basis. In this
context, it is aimed that this study will contribute to the literature.

According to the analysis results obtained, customer expectations for airline companies do not change significantly
over the years. As it can be understood from here, no serious measures have been taken by the airline companies
regarding the main factors that are the subject of customer complaints in recent years. Secondly, the general
expectation of customers from all airline companies is the quality of the service offered. Matters such as the comfort
of the seats, the polite and helpfulness of the cabin crew, and the deliciousness of the food have come to the forefront
for all countries. Third, there are complaints of general delays from airlines in some regions. It is obvious that this
situation has serious customer dissatisfaction.

Some regions do not have such complaints against airline companies. Therefore, it is obvious that airline companies
experiencing this problem will lose a significant competitive advantage compared to others if they do not take the
necessary precautions. On the other hand, it is concluded that customers from Africa, North America and South
America attach more importance to the cleanliness of their aircraft. Finally, it is determined that South American
customers had some discomfort with the high prices. Considering this information, it would be appropriate for airline
companies serving this continent to determine their investment strategy focused on low prices.

In the airline industry, where competition is intense, businesses should become more sensitive to customer
expectations. In this framework, a new unit should be established where customer expectations will be analyzed
comprehensively. This unit should periodically report to the senior management what the customer expectations are.
On the other hand, a detailed examination of the actions taken should be carried out. In this way, it will be possible
to determine whether the necessary actions regarding customer complaints are taken in a timely manner. Hence, it
will be possible to prevent customer complaints from becoming a systemic problem over the years.

In addition, airline companies should attach great importance to personnel quality. In particular, this issue is very
important in the selection of personnel who have direct contact with the customer. Therefore, airline companies should
pay great attention to the selection of these personnel. In this context, the communication of the personnel to be
selected should be strong. Airline companies may face very serious problems as a result of employing sullen personnel
who have poor diction and have problems in communicating with people.

If an airline company has decided to serve meals, it should take care that these meals are clean and tasty. Otherwise,
the meals given to satisfy the customers may lead to very serious customer dissatisfaction. On the other hand, airline
companies should also pay attention to seat width. In order to increase efficiency, some airlines may have adopted
the narrow seat strategy. However, the results obtained from this study are that this strategy will cause serious harm
to airline companies in the long run.




Muzrak, F. et. al. / Gaziantep University Journal of Social Sciences 2022 21(2) 784-793 786

Giris

Kiiresellesmenin sonucunda tiim sektorlerde yikici rekabet ortami meydana gelmistir.
Bu durum da isletmelerin siirekli gelismelerini zorunlu kilmistir. Buna karsin, gelisim bu amaca
ulasabilmek icin tek basina yeterli olamamaktadir (Kurata, 2019). Bu siire¢te ayn1 zamanda
isletmenin, ¢evresinde gerceklesen degisime de ayak uydurmalar1 gerekmektedir. Bu siirecte,
isletmelerin ¢esitli yenilikleri biinyelerinde gerceklestirmesi hi¢ siiphesiz hayati 6nem arz
etmektedir. Isletmeler, iiriin veya hizmetin kolay bir sekilde ikame ediliyor olmas1 ve miisteri
beklentilerinin degiskenligi gibi nedenlerden dolayi, rekabet tstiinliikleri aramaktadirlar (Luo
vd., 2016). Bu ¢ergevede, artan rekabete duyarsiz kalmak, yeniliklere cevap verememek ve
degisimlere ayak uyduramamak, isletmelerin pazardan silinmelerine ve hatta yok olma tehlikesi
yasamalarina neden olabilmektedir.

Isletmelerin bilancolarinda gériilmemelerine karsmn, ayakta kalmalarin1 saglayan en
biliylik etkenin miisteriler oldugu kabul edilmektedir. Bununla birlikte, miisterileriler,
isletmelerin var olma nedeni olarak tanimlanmakta ve dnemleri de her gegen giin artmaktadir.
Ayn1 zamanda miisteriler, isletmelerin belirledigi tiim stratejilerin bas roliinde olmaktadir
(Garner vd., 2021). Sirketler i¢in ulusal sinirlarin kolay asiliyor olmasi ve tiim diinyanin tek bir
pazar haline gelmesi, miisterilere ¢ok fazla sayida alternatif sunmakta, bu durum miisterilerle
kurulacak iligkilerin 6nem kazanmasina neden olmaktadir. Baska bir ifadeyle, isletmeler
rekabet avantaji elde edebilmek icin miisterilerini memnun etmek durumundadir. Aksi
durumda, isletmelerin rakiplerine kiyasla 6nemli 6lciide rekabet avantaji kaybedecegi ortadadir
(Haislip ve Richardson, 2017).

Belirtilen bu durum havayolu endiistrisi i¢in de dnem arz edebilmektedir. Havayolu
sirketleri siirecleri geregi farkl tiirde insanlara hizmet vermektedirler. Diger bir deyisle, hem
gencler hem de yaglilar havayolu sirketlerinden hizmet almaktadirlar. Buna benzer sekilde, hem
kadinlar hem de erkekler ugaklari aktif bir sekilde kullanmaktadirlar (Feldhusen vd., 2011). Ote
yandan, farkli kiiltiirlere sahip insanlar da ayni1 havayolu sirketlerinden faydalanabilmektedir.
Buradan anlasilabilecegi gibi, miisteri beklentilerinin etkin bir sekilde analiz edilmesi havayolu
endiistrisi i¢in olduk¢a zordur. Bu sektdrde miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in
ozellikle farkli iilkelerdeki miisterilere ait beklentilerin net bir sekilde belirlenebilmesi
gerekmektedir (Gelhausen vd., 2018).

Bu caligmada havayolu sektoriindeki miisteri memnuniyetini etkileyen faktorlerin
belirlenmesi amaglanmistir. Bu baglamda, 2019 yilinda en iyi 75 havayolu sirketi arasina giren
isletmeler inceleme kapsamina alinmistir. Bu sirketlere ait 2011-2020 yillar1 arasinda Skytrax
web sitesinden yapilan yorumlar analiz edilmistir. Caligmanin analiz kisminda veri madenciligi
yonteminden faydalanilmistir. Bu kapsamda, en fazla gecen tek, ikili ve ii¢lii kelime gruplar
belirlenmistir. Ayrica, daha spesifik bir analiz gerceklestirebilmek icin hem iilke bazli hem de
bolge bazli degerlendirmeler yapilmistir. Ote yandan, iilke bazli analizler kapsaminda,
havayolu sirketinin bulundugu tilkeler dikkate alinmistir. Diger taraftan, hem havayolu
sirketlerinin hem de miisterilerin bulundugu {ilkeler bolgesel anlamda analiz edilmistir. Bu
sayede, hem sirketlerin bulundugu {ilkelerden beklentilerin hem de miisterilerin cografi
konumlarina iliskin beklentilerin analiz edilebilmesi miimkiin olabilecektir.

Bu calismanin literatiire bircok anlamda katki saglamasi hedeflenmistir. ilk olarak,
analizler hem iilke bazli hem de bdlge bazli yapilmistir. Ek olarak, bdlge analizi hem havayolu
sirketlerinin bagli bulundugu hem de miisterilerin bagli bulundugu bolgelere yonelik
gerceklestirilmistir. Ayrica, 2011 ve 2020 donem aralifi da inceleme kapsamina alinarak
misteri sikayetlerine yonelik trend analizi gerceklestirilmistir. Bu sayede, ¢ok kapsamli bir
analiz yapilmasi1 amaglanmigtir. Miisteri memnuniyeti konusu havayolu endiistrisi i¢in oldukg¢a
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onemli olmasima karsin miisteri beklentilerinin etkin bir sekilde analiz edilmesi havayolu
endiistrisi i¢in olduk¢a zordur. Dolayisiyla, havayolu sirketlerinin miisteri memnuniyeti hem
iilke bazli hem de bolge bazli kapsamli bir sekilde analiz edecek yeni bir ¢caligmaya ihtiyag
duyulmaktadir. Bu baglamda, bu ¢alismanin da literatiire katki saglamasi hedeflenmektedir.

Bu calisma 5 farkli boliimden olusmaktadir. Ikinci béliimde konuya yonelik literatiir
taramas1 paylasilmistir. Ugiincii béliim ¢alismanin metodolojisi ile ilgilidir. Dordiincii béliimde
analiz sonuglarima yer verilmistir. Son bdliimde elde edilen sonu¢ ve strateji Onerileri
paylastlmistir.

Literatiir Taramasi

Literatiirde sivil havaciligi konu alan ve cesitli agilardan analiz eden bir¢ok caligsma
mevcuttur. Bu c¢alismalardan bazilar1 operasyonel faaliyetlerin verimliligini artirmaya ve
stratejiler gelistirerek yonetim sorunlarinin iistesinden gelmeye c¢alisirken, bazilar ise havayolu
sirketlerine miisteri hizmetlerini gelistirecek ¢oziimler sunmak ig¢in tiiketici davranislarin
incelemislerdir.

Cacchiani ve Salazar-Gonzalez (2020) daha az maliyetle daha iyi hizmet sunmak igin
bazi uguslarin kalkis saatini planlarken dikkat edilmesi gereken bazi unsurlari vurgulamiglardir.
Bunlarin filo tahsisi, ugak rotasi ve miirettebat planlamasi oldugu belirtilmektedir. Bu
baglamda, ¢alismanin amaci, regresyon yontemi kullanilarak uguslarin kalkis saatlerini, filo
tahsisini ve minimum maliyetli ucak rotalarin1 ve dogru miirettebat planlamasini belirlemektir.
Ayrica, Tae vd. (2020) calismalarinda sivil havacilikta operasyonel verimlilige
odaklanmaktadir. Bir hava yolu sirketin operasyondaki basarisizligi ya da yasadig1 operasyonel
problemlerin rakip firmalarin performansini olumsuz etkileyebilecegini one siirmiistiir.

Sun vd. (2020) literatiir analizi yaparak isletmelerin hem kendi i¢indeki hem de ¢evresel
faktorlerden etkilendigini ve bu yilizden, havayolu sirketlerinin karsilastigi operasyonel risklerin
belirlenmesinin karmasik bir siire¢ oldugunu vurgulamislardir. Soylu ve Katip (2019) regresyon
analizi ile havayolu aglarina ve yatirim stratejilerine odaklanmigtir. Calisma, hub kullaniminin
operasyonlarda maliyetleri digiiriitken, yolcularin seyahat siirelerini artirabilecegi i¢in
yolcular1 tatmin etmeyebilecegini savunmustur. Ortaya ¢ikan bu ikilemden dolay1 toplam
nakliye maliyeti ve miisteri hizmetleri analiz edilmeye calisilmistir.

Bayliss vd. (2019) literatiir taramasi yaparak hava durumu, hava trafiginin yogunlugu,
miirettebat istihdam etmenin zorluklar1 ve planlanmamis ucak bakimi gibi havayollarinin
operasyonlarini etkileyen bir¢ok parametre oldugunu savunmustur. Sakthidharan ve Sivaraman
(2018) Hindistan havacilik sektoriinii 6rnek gostererek sivil havacilik operasyonlarma ve
yonetime odaklanmistir. 2013-2014 yillar1 arasindaki finansal veriler regresyon yontemi ile her
bir havayolunun isletme maliyetlerini karsilastirmay1 amaglayan yurt i¢i operasyonlarin
verimliligini belirlemek igin kullanilmistir. Calismanin bulgulari, Hindistan havaciligindaki
tastyicilarin verilen donemler arasinda %71-%89 verimlilikle ¢alistigini géstermektedir.

Endrizalova vd. (2018) yaptiklar ¢calismada, havayollarinin ticari faaliyetlerini dikkate
alarak ¢ok Onemli olan havayolu filosuna odaklanmaktadir. Calismada, havayolu sirketinin
ekonomik yapisinin, filonun miktari, satin alma veya kiralama seklinden biiyiik Olgiide
etkilendigi savunulmustur. Havayollarinin operasyonlarinda herhangi bir kaynagi optimize
etmek, literatiirdeki ana konulardan biri olmustur. Benzer sekilde, Parlar vd. (2018), her ucus
icin kontrol sayaglarini optimize etmenin yollarini bulmaya odaklanmislardir.

Doi vd. (2018) calismasi, miirettebatin caligma saatlerini planlama sorununa bir ¢6ziim
bulmak igin algoritmalardan yararlanilmasiin ve bu ¢alisma saatlerini adil hale getirmenin
gerekliligi vurgulamaktadir. Amag, dinlenme giinleri gibi kisitlamalar1 dikkate alarak gorevleri
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adil bir sekilde atayabilecek bir model olusturmaktir. Calisma sonunda 6nerilen yontemin
etkinligi, gercek verilerden elde edilen kanitlarla dogrulanmaya c¢alisilmistir. Tian vd. (2019),
analitik bir yaklasim gelistirerek havacilik hizmetlerini degerlendirmek i¢in sosyal medya
kullanimini incelemislerdir. Calisma sonucunda, gelistirilen metriklerin havacilikta hizmet
kalitesini degerlendirmek i¢in uygulanabilecegi onerilmistir.

Rezaei vd. (2018) bagaj tagima sistemi ile ilgili ¢aligmalarin literatiirdeki yetersizligine
vurgu yapmaktadir. Handling sistemi, miisteri memnuniyetine katki saglayan énemli bir faktor
olarak tanimlanmistir. Mohd-Any vd. (2019) hizmet kalitesiyle saglanan miisteri
memnuniyetinin 6nemini degerlendirmeyi hedeflemislerdir. Bu baglamda, ¢alismada, algilanan
adalet, genel memnuniyet, miisteri giiveni ve sadakati arasindaki iligkinin arastirilmasi
onerilmistir. Punel vd. (2019) on farkli bolgeyi dikkate alarak yolcu deneyimi ve hizmet
kalitesinin arasindaki iligkiyi arastirmiglardir. Arastirmada kullanilan veriler, 2011 ve 2018
yillar1 arasinda miisteri yorumlarini ve derecelendirmelerini igeren Skytrax web sitesinden elde
edilmistir. Ayrica, ¢alisma, farkli bolgelerdeki tiiketicilerin beklentilerini karsilagtirmaya
odaklanmistir. Calismanin bulgulari, Kuzey Amerikal tiiketicilerin ulusal tasiyicilarindan
memnun olmadiklarin1 6nermistir.

Atalik vd. (2019), uguslarda sunulan hizmet kalitesinin 6zellikle ticari sinif yolcular
tizerindeki etkisin ve miisteri memnuniyeti olusturmadaki 6nemini tartismiglardir. Calismada,
ucak i¢i hizmetlerin, koltuk konforu, yiyecek, icecek, personel hizmeti ve eglence faktorleri
gibi farkli boyutlari igerdigi belirtilmistir. Arastirmay1 ger¢eklestirmek i¢in ¢calismada 1000'den
fazla yolcunun tecriibelerinden elde edilen ikincil veriler kullanilmistir ve degiskenler
arasindaki iligkileri belirlemek i¢in Lojistik regresyon analizi uygulanmistir. Calisma,
uygulanan modelin ugak i¢i servis ile miisterilerin ddedikleri iicret karsiliginda algiladiklar
deger arasindaki iligskiyi agiklamada basarili oldugu sonucuna varmistir. Ek olarak, koltuk
konforunun ticari sinif yolcular1 i¢in deger yaratma agisindan en Onemli faktor oldugu
vurgulanmistir.

Yapulan literatiir analizi sonucunda, farkli sonuclara ulasabilmek miimkiindiir. Oncelikli
olarak, miisteri memnuniyeti havayolu endiistrisi i¢in olduk¢a 6nemlidir. Buna karsin, havayolu
sirketleri siiregleri geregi farkl tiirde insanlara hizmet vermektedirler. Bundan dolay1, miisteri
beklentilerinin etkin bir sekilde analiz edilmesi havayolu endiistrisi i¢in olduk¢a zordur. Bu
sektorde miisteri memnuniyetinin saglanabilmesi i¢in 6zellikle farkl iilkelerdeki miisterilere ait
beklentilerin net bir sekilde belirlenebilmesi gerekmektedir. Dolayisiyla, havayolu sirketlerinin
miisteri memnuniyeti hem iilke bazli hem de bolge bazli kapsamli bir sekilde analiz edecek yeni
bir ¢alismaya ihtiyag duyulmaktadir. Bu calismada da havayolu sektoriine yonelik miisteri
memnuniyeti bazli yatirim stratejilerinin belirlenmesi amaglanmaistir. Bu amaca yonelik olarak,
havacilik sektoriinde miisterilerin taleplerini etkileyen faktorlerin tespit edilmesi amaglanmastir.
Bu baglamda, 2019 yilinda en iyi 75 havayolu sirketi arasina giren sirketler inceleme kapsamina
alimmuastir. Belirtilen hususlar dikkate alindiginda, bu ¢alismanin literatiire nemli 6l¢lide katki
saglamas1 hedeflenmektedir.

Metodoloji ve Veri Seti

Teknolojik gelismeler, daha 6nce mevcut olmayan ve “Biiyiik Veri” trendini koriikleyen
yeni gozlem ve Ol¢lim tiirlerinin ortaya c¢ikmasini saglamistir. Sayilari iceren standart
yapilandirilmis veri big¢imlerinin yanit sira, modern veri tabanlari; yeni tekniklerin
kullanilmasini ve yorumlanmasini gerektiren sozciikler, goriintiiler, sesler ve videolar iceren
yeni yapilandirilmamis veri bigimlerini icermektedir. Metin her zaman belirli bir alan veya
bireyler hakkinda bilgilendirici bir i¢ gorii kaynagi olmustur. Yeni teknolojilerin ortaya
cikmasiyla birlikte, metin verileri de agirlikli olarak yeni iletisim bigimlerinde kullanilmaktadir
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(Ahn vd., 2021).

Dijital formatta bulunan ve ag teknolojisi ile erisilebilen metin mesaji, sosyal medya
etkinligi, bloglar ve web aramalar1 gibi veri kaynaklarinin artmasiyla birlikte metin madenciligi
her gegen gilin 6nem kazanmaktadir. Biiyiik veri kiimelerinden degerli bilgilerin ¢ikarilmasina
odaklanan veri madenciligi kavraminda, metin belgeleri iyi bir bilgi kaynagi olmustur. Cesitli
alanlardan kullanicilar tarafindan olusturulan metinlerde birgok bilginin gomiilii oldugu
bilinmektedir ve metin madenciligi sayesinde bu bilgilere ulasmak artik miimkiin olmaktadir
(Silahtaroglu, 2019).

Metin madenciligi, yapilandirilmamis metinlerden faydali bilgileri almak veya
cikarmak i¢in kullanilan tiim modelleri, yontemleri, algoritmalar1 ve teknikleri igeren genel bir
terimdir. Metinlerin ¢ogu, insanlarin soézlerinin islenip bilgiye doniistiigiinii bilmeden dogal
olarak olusturduklar1 ve nihayetinde ticari kararlar almak icin kullanilabilecek, kullanici
tarafindan olusturulan verilerdir (Silahtaroglu, 2019). Bu baglamda, metin madenciliginin
kullandig1 kaynaklarin tarafsiz ve dnyargidan uzak oldugunu sdylemek miimkiindiir. Metin
madenciligi i¢in kullanilan verilerin biiylik bir bolimii yapilandirilmamistir.  Yani
kaynaklarinin, haber gazetelerinde, web sayfalarinda, ¢evrimigi forumlarda, sirket raporlarinda,
tutanaklarda, notlarda, dilekgelerde, recetelerde, saglik raporlarindaki gibi serbest metinler
olduklar1 anlamina gelmektedir (Aytag vd., 2020).

Metin madenciligi, metin iceriginin temel tanimlarindan kelime sayimlarina kadar,
yazarlar arasindaki baglantilar1 bulma ve yazilarin icerigini degerlendirme gibi daha karmasik
kullanimlara kadar ¢esitli kapsamlar i¢in kullanilabilmektedir (Silahtaroglu vd., 2021). Metin
madenciligi, metinden anlamli say1sal indeksler ¢ikarma siirecini ifade etmektedir. Kokeni, veri
madenciligi, yapay zeka, istatistik, veri taban1 yonetimi, kiitiiphane bilimi ve dilbilim gibi ¢esitli
ilgili alanlarin bir kombinasyonuna dayanmaktadir (Silahtaroglu, 2019).

Metin madenciliginin temel amaci, metni ¢esitli istatistiksel algoritmalara erisilebilir
kilmak i¢in yapilandirilmamis bilgileri islemektir. Bu sayede, metin verileri, standart
yapilandirilmis veriler kadar bilgilendirici hale gelebilmekte ve aksi takdirde kesfedilmesi son
derece zor olan iligkilerin ve kaliplarin arastirilmasi miimkiin olmaktadir. Metin madenciligi ile
metinde yer alan bilgiler; kelime frekans dagilimi, oriintii tanima ve tahmine dayali analitik gibi
standart veriler kullanilarak kolayca elde edilemeyebilecek sonuglar tiretmek amaciyla
kategorilere ayrilabilmekte ve kiimelenebilmektedir (Silahtaroglu ve Alayoglu, 2016). Genel
olarak, metin madenciligi ile hedeflenen, metni, analiz i¢in uygun olacak sekilde verilere
doniistiirmektir. Bunun icin, metin belgelerine yapay zeka algoritmalari ve istatistiksel
tekniklerin uygulanmasi gerekmektedir.

Belirtilen bu bilgiler dikkate alinarak, ¢aligmanin analiz kisminda da metin madenciligi
yonteminden faydalanmilmistir. Bu c¢ercevede, analizde kullanilan veriler, Skytrax web
sitesinden (skytraxratings.com) elde edilmistir. Skytrax diinya genelinde havayollari ile seyahat
eden yolculara anket uygulamakta ve miisterilerin memnuniyetini 6lgmektedir. Ayn1 zamanda,
kullanicilar site lizerinden havayolu sirketleri hakkinda yorumlar yapabilmektedirler. Kullanici
yorumlar1 ve anketlere dayanarak, her yil c¢esitli alanlarda en iyi hava yolu sirketleri
secilmektedir. Bu ¢alismada da 2019 yilinda en iyi 75 havayolu sirketi arasina giren sirketlere,
2011-2020 yillar1 arasinda yapilan yorumlar analiz edilmistir. Bu baglamda, ilk olarak,
havayolu sirketlerinin bulundugu iilke bazli stratejilerin iiretilmesi hedeflenmektedir. Bunun
ardindan, havayolu sirketlerinin bulundugu bolgelere yonelik miisteri beklentilerinin
detaylandirilmas1 amaglanmaktadir. Son olarak, ad1 gegen siteye sikdyeti giren miisterilerin
bulundugu bolgelere yonelik analiz yapilacaktir. Belirtilen bu hususlardan anlasilabilecegi
lizere, cok kapsamli ve spesifik analizlerin yapilmasi hedeflenmistir. Bu sayede, havayolu
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sirketlerine yonelik daha gergekei yatirim stratejilerinin belirlenmesi miimkiin olabilecektir. Bu
calismada, havayolu sirketlerine yonelik Skytrax web sitesi iizerinden yapilan miisteri
yorumlar1 metin madenciligi yontemiyle KNIME platformu iizerinde analiz edilmistir. lgili
analiz siirecinde, en fazla yer alan tek, ikili ve Ui¢li kelime gruplar1 belirlenerek, miisteri
beklentilerinin detayl bir sekilde belirlenmesi hedeflenmistir.

Analiz Sonuglari

Aragtirmanin amaci, sivil havacilik sektoriinde miisterilerin taleplerini etkileyen
faktorlerin tespit edilmesi, bolgesel bazda farkliliklar1 vurgulanmasi ve on yillik zaman dilimi
icinde misteri taleplerinde degisiklik yasanip yasanmadiginin saptanmasidir. Son olarak, bu
baglamda, genel olarak sivil havacilik sektdriine, belirli tilkelere ve bolgelere yonelik stratejiler
gelistirmektir. Bu sayede, havayolu sirketlerinin yatirnmlarinin daha etkin olabilmesi i¢in etkin
yatirim stratejileri Onerilebilecektir. Bu baglamda, elde edilecek analiz sonuglart hem
aragtirmacilara hem de yatirimcilara yol gosterici nitelikte olacaktir. Dolayistyla, bu yatirim
stratejileri sayesinde havayolu endiistrisinin etkinliginin arttirllmas1 hedeflenmektedir.
Boylece, stirdiiriilebilir ekonomik kalkinma hedeflerine ulagsabilmenin ¢ok daha kolay olmasi
amaclanmaktadir. Analiz siirecinde, sikayette bulunan miisterilerin bagli bulundugu bolge bazli
analizler gergeklestirilmistir. Her bolgeye ait analiz sonuclar1 asagida bolge bazli tablolarda
paylasilmistir. Tablo 1°de alti bolgeye ait dnemli hususlari vurgulayan 6zet bilgilere yer
verilmektedir.

Tablo 1: Kita Bazli Miisteri Beklentilerini Gosteren Ozet Tablo

Hizmet Ucuslardaki Ucaklardaki Fivatlara
Kita Adi Kalitesine Gecikmelere emizlige i nelik
Yonelik Yonelik Yoneli sikayetler
Beklentiler Sikayetler Sikayetler y
Afrika X X X
Asya
Avusturalya X X
Avrupa X X
Kuze
Amerixa X X X
Giine
Ameriza X X X X

Tablo 1’de alt1 farkli bolgeye iliskin analiz sonuglarinin 6zeti yer almaktadir. Bu
tablodan yola ¢ikarak bazi sonuglara ulasabilmek miimkiindiir. Oncelikle, havayolu sirketlerine
yonelik miisteri beklentileri yillar itibartyla onemli &lgiide degismemektedir. Buradan
anlasilabilecegi lizere, miisterilerin sikayetine konu olan temel faktorlere yonelik havayolu
sirketleri tarafindan son yillarda icerisinde ciddi bir dnlem alinmanustir. Ikinci olarak,
miisterilerin tiim havayolu sirketlerinden genel beklentileri sunulan hizmetin kaliteli olmasidir.
Koltuk rahatlig1, kabin ekibinin kibar ve yardimsever olmasi ve yemeklerin lezzetli olmasi gibi
hususlar tiim {ilkeler igin 6n plana ¢ikmustir. Ugiincii olarak, bazi bdlgelerdeki havayolu
sitketlerinden genel olarak meydana gelen rotarlara iliskin sikayetler bulunmasidir. Bu
durumun ciddi Ol¢iide miisteri memnuniyetsizligi yasadigi ortadadir. Tablo 1’den
anlasilabilecegi iizere, bazi bdlgelerin havayolu sirketlerine yonelik bu tiir sikayetler
bulunmamaktadir. Dolayisiyla, bu problemi yasayan havayolu sirketlerinin gerekli tedbirleri
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almadig1 durumda digerlerine kiyasla 6nemli 6l¢iide rekabet avantaji kaybedecekleri ortadadir.
Sonu¢

Bu calismanin amaci sivil havacilik sektoriinde miisterilerin taleplerini etkileyen
faktorlerin tespit edilmesidir. Bu ¢ergevede, bolgesel bazda farkliliklar1 vurgulanmasi ve on
yillik zaman dilimi i¢inde havayolu sektoriindeki miisteri taleplerinde degisiklik yasanip
yasanmadigmin saptanmasi hedeflenmektedir. Son olarak, bu baglamda, genel olarak sivil
havacilik sektoriine, belirli tilkelere ve bolgelere yonelik stratejiler gelistirmektir. Bu ¢calismada
2019 yilinda en iyi 75 havayolu sirketi arasina giren sirketlere, 2011-2020 yillar1 arasinda
yapilan yorumlar analiz edilmistir. Bu baglamda, ilk olarak, havayolu sirketlerinin bulundugu
iilke bazli stratejilerin iiretilmesi hedeflenmektedir. Bunun ardindan, havayolu sirketlerinin
bulundugu bolgelere yonelik miisteri beklentilerinin detaylandirilmasi amag¢lanmaktadir. Son
olarak, adi gegen siteye sikayeti giren miisterilerin bulundugu bdlgelere yonelik analiz
yapilacaktir. Belirtilen bu hususlardan anlagilabilecegi tizere, ¢ok kapsamli ve spesifik
analizlerin yapilmasi hedeflenmistir. Bu sayede, havayolu sirketlerine yonelik daha gergekei
yatirim stratejilerinin belirlenmesi miimkiin olabilecektir.

Elde edilen analiz sonuglarina gore, havayolu sirketlerine yonelik miisteri beklentileri
yillar itibariyla 6nemli dl¢iide degismemektedir. Buradan anlasilabilecegi iizere, miisterilerin
sikayetine konu olan temel faktorlere yonelik havayolu sirketleri tarafindan son yillarda
icerisinde ciddi bir 6nlem alinmamustir. Ikinci olarak, miisterilerin tiim havayolu sirketlerinden
genel beklentileri sunulan hizmetin kaliteli olmasidir. Koltuk rahatligi, kabin ekibinin kibar ve
yardimsever olmasi ve yemeklerin lezzetli olmasi gibi hususlar tiim iilkeler i¢in 6n plana
cikmustir. Uglincii olarak, bazi bolgelerdeki havayolu sirketlerinden genel olarak meydana
gelen rotarlara iligkin sikayetler bulunmasidir. Bu durumun ciddi Ol¢lide miisteri
memnuniyetsizligi yasadig1 ortadadir.

Bazi bolgelerin havayolu sirketlerine yonelik bu tiir sikayetler bulunmamaktadir.
Dolayisiyla, bu problemi yasayan havayolu sirketlerinin gerekli tedbirleri almadig1 durumda
digerlerine kiyasla onemli dlgiide rekabet avantaji kaybedecekleri ortadadir. Ote yandan,
Afrika, Kuzey Amerika ve Giiney Amerikali miisterilerin ucgaklardaki temizlige daha fazla
onem gosterdigi sonucuna ulasilmistir. Son olarak, Giiney Amerikali miisterilerin fiyatlarin
yliksek olmasina yonelik bazi rahatsizliklart bulundugu belirlenmistir. Bu bilgiler goz 6niinde
bulundurularak, 6zellikle bu kitaya hizmet veren havayolu sirketlerinin diisiik fiyat odakl
yatirim stratejisini belirlemeleri yerinde olacaktir.

Rekabetin yogun olarak yasandigi havayolu sektoriinde isletmeler miisteri
beklentilerine daha duyarli hale gelmelidirler. Bu ¢ercevede, miisteri beklentilerinin kapsamli
bir sekilde analiz edilecegi yeni bir birim kurulmalidir. Bu birim miisteri beklentilerinin neler
oldugunu iist yonetime dénemsel olarak raporlamalidir. Ote yandan, alinan aksiyonlara yonelik
de detayli bir inceleme gergeklestirilmelidir. Bu sayede, miisteri sikayetlerine yonelik gerekli
aksiyonlarin zamaninda alinip alinmadigi belirlenebilecektir. Bu sayede, miisteri sikayetlerinin
yillar itibartyla sistemsel bir sorun olmasinin 6niine gecilebilecektir.

Ayrica, havayolu sirketlerinin personel kalitesine ¢ok ciddi anlamda &nem vermesi
gerekmektedir. Ozellikle, miisteri ile direkt irtibatta bulunan personelin segiminde bu husus
oldukca onemlidir. Dolayisiyla, havayolu sirketleri bahsi gecen bu personelin se¢imine ¢ok
ciddi 6zen gostermelidirler. Bu baglamda, se¢ilecek personelin iletisiminin kuvvetli olmasi
gerekmektedir. Asik suratli, diksiyonu diizgiin olmayan ve insanlar ile iletisimde problem
yasayan personelin isttihdam edilmesi sonucunda havayolu sirketleri ¢ok ciddi problemler ile
kars1 karsiya kalabilmektedirler.
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Eger bir havayolu sirketi yemek ikram etme karar1 aldiysa eger, bu yemeklerin temiz ve
lezzetli olmasina 6zen gostermelidir. Aksi takdirde, miisterileri memnun edebilmek amaciyla
verilen yemekler ¢ok ciddi miisteri memnuniyetsizligine yol agabilmektedir. Ote yandan,
havayolu sirketleri ayrica koltuk genisligine de dikkat etmelidirler. Verimliligi arttirabilmek
adina bazi havayolu isletmeleri dar koltuk stratejisini benimsemis olabilirler. Buna karsin, bu
caligmadan elde edilen sonuglar bu stratejinin uzun vadede havayolu sirketlerine ¢cok ciddi zarar
verecegi seklindedir.

Ek olarak, havayolu sirketlerinin zamanlama konusunda daha hassas olmalari
gerekmektedir. Bu aksiyon havayolu sirketleri yiiziinden meydana gelen rotarlarin
engellenmesi i¢in 6nemli bir ¢dziim olacaktir. Buna ek olarak, bazi rotarlar havayolu sirketinin
inisiyatifi dahilinde olamayabilir. Bu baglamda, sistemsel aksakliklardan dolay1 meydana gelen
bu rotarlarda miisteri memnuniyetsizliginin Oniine gecebilmek i¢in miisterilere bazi jestler
yapilabilir. Ornek olarak, iicretsiz yiyecek ve igecek ile ugus puani gibi baz1 uygulamalar
rotarlardan kaynakli problemlerin 6niine gegilebilmesi icin 6nem arz etmektedir.

Elde edilen bu analiz sonuglar1 hem arastirmacilara hem de yatirimcilar1 yol gdsterici
niteliktedir. Arastirmacilar bu ¢alismada kullanilan yontemi dikkate alarak baska sektorlere
yonelik analizler gerceklestirebilirler. Ote yandan, yatirimeilar da bu analiz sonuglarini dikkate
alarak miisteri memnuniyetlerini daha iist seviyeye c¢ikartabilirler. Bu g¢alismanin birgok
kisitlarindan bahsedebilmek miimkiindiir. Oncelikli olarak, yapilan bu analiz sadece havayolu
sirketleri i¢in gecerlidir. Dolayisiyla, yapilacak yeni bir ¢alismada, bankacilik ve enerji gibi
baska sektorlerin dikkate alinabilmesi miimkiin olabilecektir. Bu durum adi gecen bu
sektorlerin de gelismesine olanak saglayacaktir. Belirtilen hususlara ek olarak, bu ¢alismada
2019 yilinda en iyi 75 havayolu sirketi arasina giren sirketlere, 2011-2020 yillar1 arasinda
yapilan yorumlar analiz edilmistir. Bu baglamda, yapilacak yeni ¢alismada analize katilamayan
iilkeler de dikkate alinabilir. Ote yandan, baska bir ¢alismada havayolu sirketi bazli analiz
yapilmasi da daha spesifik stratejilerin gelistirilebilmesine katki saglayacaktir.
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