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Oz

Seyahat platformlar1 {izerinden yolcularin deneyimlerini halka agik bir sekilde yorumlamasi, havayolu
sirketleri ve havayolunun diger yolcularma tesir etmektedir. Yolcularin memnuniyet diizeylerinin 6l¢iilmesi,
nelerden memnun olup olmadiklarmin veya neleri isteyip istemediklerinin anlagilmasi, yolculara ¢ok daha
tatmin edici bir ugus deneyimi yasatmay1 miimkiin hale getirebilecektir. Bu ¢caligmada ii¢ farkli bolge merkezli,
ii¢ farkli havayolu sirketine ait yolcu yorumlari, popiiler seyahat platformlarindan biri olarak
nitelendirilebilecek Tripadvisor seyahat platformu iizerinden 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 yararlanilmustir.
Caligmada, Tripadvisor seyahat platformu kullanilarak Delta Hava Yollari, Emirates ve Tiirk Hava Yollar1
sirketlerine ait yolcu yorumlarinin belirli kategoriler agisindan incelenmesi amaglanmistir. Elde edilen
sonuglara gore Emirates sirketinin incelenen tiim kategorilerde yolcu yorumlar1 agisindan ¢alisma
kapsamindaki diger havayolu sirketlerine nazaran daha basarili bir sirket oldugu sonucuna ulagilmistir. Ayrica
yolcularm puan verdigi kategorilerin kendi aralarinda pozitif ve anlamli iligkiler oldugu goriilmistiir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu Sirketleri, Seyahat, Tripadvisor, Yolcu Yorumlari.
JEL Smiflandirma: M10, M19.

Examination of Passenger Reviews of Airline Companies with Examples
from the World and Turkey

Abstract

Passengers' public interpretation of their experiences through travel platforms has an impact on airline
companies and other airline passengers. Measuring the satisfaction levels of the passengers, and understanding
what they are not satisfied with or what they want or not will make it possible to provide a much more satisfying
flight experience to the passengers. In this study, passenger reviews from three different airline companies,
based in three different regions, were examined through both content analysis and statistical analysis methods
on the Tripadvisor travel platform, which can be described as one of the popular travel platforms, and
contributed to the literature. Brand Finance Global 500 2021 and Brand Finance Turkey 100 2021 lists were
used to determine the airline companies to be examined. The study, it is aimed to examine the passenger
reviews of Delta Airlines, Emirates, and Turkish Airlines in terms of certain categories by using the Tripadvisor
travel platform. According to the results obtained, it was concluded that Emirates is a more successful company
in terms of passenger reviews in all 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 to had positive and
significant relationships among themselves.

! Bu galisma, Dog. Dr. Adnan DUYGUN damgmanliginda Nurbanu KAYA tarafindan hazirlanan “Havayolu Sirketlerine Ait Yolcu
Yorumlarimin Incelenmesi: Diinyadan ve Tiirkiye’den Ornekler” baslikl1 yiiksek lisans tezinden iiretilmistir.
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GIRIS

Glintimiiz teknolojisinde miisterilerin aldiklar1 hizmeti degerlendirmeleri oldukg¢a pratik
yollarla gerceklesebilmektedir. internet sayesinde istenilen her bilgiye ulasmak miimkiindiir.
Bu pratiklik hizmetin 6n planda degerlendirildigi sektorlerden biri olan havacilik sektoriinde
de oldukc¢a dnemlidir. Yolcularin aldiklar1 hizmeti degerlendirebilecegi seyahat platformlari
bulunmaktadir. Bu seyahat platformlar1 sayesinde dakikalar i¢inde istenilen havalimanindan
diinyanin her noktasina kolaylikla bilet alabilmek, ugus simnifini, ek hizmetleri ve bagaj
haklarimi diizenleyebilmek olduk¢a kolay hale gelmistir. Ayrica yolcular ugus sonrasi
deneyimlerini bu platformlar {izerinden paylasabilmekte ve puanlayabilmektedirler.
Yolcularin hizmet deneyimlerini paylasmasi, potansiyel yolculara etki etmekte, ayrica
yolcular nezdinde varolan sorunlarin giderilmesine ve potansiyel sorunlarin énlenmesine
yardimc1 olmaktadir. Tripadvisor, bu seyahat platformlarindan biridir.

Calismada, 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 yil1 Brand
Finance Turkey 100 (Brand Finance, 2021b) listesine gore Tiirk Hava Yollar1 (1. sirada) igin
Tripadvisor’da yolcular tarafindan yapilan yorumlar incelenmistir.

Calisma kapsaminda incelenen yolcu yorumlarina ait puanlar ile istatistiki analizler
yardimiyla elde edilen bulgular yorumlanmistir. Son olarak hem uygulama agisindan
havayolu sirketlerine hem de bu konuda yapilacak ya da yapilabilecek baska ¢alismalar i¢in
arastirmacilara onerilerde bulunulmustur.

1. KAVRAMSAL CERCEVE

Gelisen teknolojiyle birlikte tagima modlar1 g¢esitlenmistir. Havayollar1 en dinamik ve
giivenli tasima modlarindan biridir. Endiistrinin gelismesiyle birlikte sivil havacilik
sektoriinde ciddi bir rekabet ortami olusmustur. Isletmeler bu sekilde cesitlenmeye
baslamislardir ve sayilar1 ise gliniimiizde oldukga fazladir. Havayolu sirketleri kar amaci
giiden, emniyet ve miisteri sadakatini baz alan sirketlerdir. Belirli kanuni diizenlemelere
uyan, bolgelere ve is ortakliklarina gore degiskenlik gosteren sirketlerdir (Macit ve Macit,
2017).

Havayolu yolcusunu, tercih edilen giin, saat, ucus sinifi ve destinasyona gore hizmet satin
alan kisi olarak tamimlamak mimkiindiir (Ergiin, Yavuz ve Ates, 2016). Havayolu
sirketlerinin havaalaninda yolcuya verdigi hizmetler ise yolcu hizmetleri olarak
adlandirilmaktadir (SHGM, 2013). Yolcunun ve beraberindeki bagajin kalkis meydaninda
havaalanina girisinden ucaga ge¢inceye kadar, inis meydaninda ugaktan terminal ¢ikisina
kadar aldigi hizmetlerin 6nemli bir boliimii yolcu hizmetleri kapsamindadir. Ugagin inis
ve/veya kalkis zamani hakkinda yolcuyu ve diger ilgilileri haberdar etmek, yolcu
ozelliklerine gore personel ve donanim saglamak, kayip ve hasarli bagajlarla ilgili islemleri
yapmak, check-in ve boarding islemlerini yapmak, yolcu hizmetleri faaliyetlerinden
bazilaridir (Ates, 2013).

Isletmelerde yolcu hizmetleri, kaynagmi insandan alan ve memnuniyet odakli calisan
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departmanlardir. Verilen hizmetin kalitesi ve kaliteli hizmetin sonuglari; havayolu 6rgiitleri
ve sosyal havacilik platformlar {izerinden taglandirilabilmektedir. Ornek vermek gerekirse;
koltuk kapasitesiyle diinyanin en hizl1 biiyliyen havayolu sirketlerinden biri konumunda olan
(Tirk Hava Yollar1) THY nin gelisiminin sadece kapasiteyle sinirli olmadigi, son yillarda
yolcu memnuniyetine iliskin kaydettigi basarilarla sabittir (Gorkem ve Yagci, 2016).

Hava yoluyla seyahat fikri, kara ve deniz seyahatlerine gore ¢ok daha yenidir. 1903 tarihine
gelindiginde havacilik tarihi tam anlamiyla baglamistir. Wright Kardesler, ilk defa motorlu
bir ucakla ugus gerceklestirmislerdir (Demir, 1977). Havacilik alaninda calisan bilim
insanlari, gelecegin hava ulasim araglarinin ugaklar olacagi konusunda hemfikir olmuslardir.
Birinci Diinya Savasi ile birlikte ugak iiretimi artmis ve sona ermesi ile birlikte, ilk sivil
havayolu sirketleri ve havacilik &rgiitleri kurulmaya baslanmustir. Ikinci Diinya Savasi'nda
askeri havacilik 6nem kazanirken, savasin sona ermesi ile birlikte uluslararasi sivil hava
ulastirmas1 kisa bir zamanda kitalararast ucuslara baslamistir. Kisa ve orta mesafeli
yolculuklarda bile tercih edilen ugaklar, ulastirma sektoriinlin vazgecilmez seyahat araci
olmuslardir (Arikan, 1998).

Zaman kavraminin giderek 6nem kazanmasi, iletisim araglarinin artmasi ve gesitlenmesiyle
mesafe kavrami degismistir. Bu siirecin bir etkisi olarak da insanlarin seyahat etme kavrami
ve beklentilerinde de degisimler yagsanmigtir. Ulagimin daha siiratli, giivenli ve konforlu
seceneklerini glinlimiize getiren havayolu tasimacilifi, seyahatlerde biiylk Onem
kazanmistir. Havayoluyla seyahatte arzin artmasiyla, sirketler hava tasimaciligi sektoriine
yatirimlarini artirmis, sektorde yasanan rekabet sonucu olusan fiyat politikalari, havayoluyla
seyahati daha onceki donemlere nazaran ¢ok daha uygun ve ulasabilir hale getirmistir. Bu
durum, havayoluyla seyahate talebi daha da arttirmaktadir (Serdar, 2013).

Denizasir1 seyahat edenlerin sayisindaki biiyiik artigla birlikte, yurtdisi seyahat trendi de
artmistir ve seyahat tercihleri degismeye baslamistir. Degisimin nedeni, seyahat
acentelerindeki tekellesmelerdir. Gegmisten farkli olarak, seyahat bilgilerini kendi basina
bulma y6ntemi olan “DIY” (Do It Yourself) seyahatler tiiremistir (Park ve Kim, 2019).
Ayrica internetin hem seyahat programlart yapmada hem de internet iizerinden seyahat
platformlarina ulagsmada, yolculara kolaylik sagladigini s6ylemek miimkiindiir. Dolayisiyla
internet, seyahatler ile ilgili bilginin ulagtirilma bi¢imi ile kisilerin seyahatlerini
programlama ve tiikketim bigimini bastan asag1 degistirmistir (Buhalis ve Law, 2008).

2. YONTEM

Bu bagslik altinda, 6ncelikle arastirmanin problemine deginilmistir. Ardindan, aragtirmanin
amaci ve onemi, evren ve orneklem ile kapsam ve sinirliklar, veri toplama araci ve analizi
ve son olarak aragtirmanin hipotezleri basliklarina yer verilmistir. Aragtirmada %95 giiven
diizeyi ile calisilmistir.

Ug farkl1 bolge merkezli, ii¢ farkli havayolu sirketine ait yolcu yorumlari, popiiler seyahat
platformlarindan biri olarak nitelendirilebilecek Tripadvisor seyahat platformu {izerinden
hem igerik analizi hem de istatistik analiz yontemleriyle incelenmistir. Havayolu sirketlerini
kullanan yolcularin Tripadvisor seyahat platformunu etkin ve tarafsiz bir sekilde kullandig
varsayillmistir.
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Kaya, N. ve Duygun, A. (2023). Diinyadan ve Tiirkiye’den 6rneklerle havayolu sirketlerine ait yolcu yorumlarmin incelenmesi. Journal
of Aviation Research, 5(1), 16-31.

2.1.  Arastirmanin Problemi

Seyahat platformlar iizerinden yolcularin deneyimlerini halka agik bir sekilde paylasmasi,
havayolu sirketlerine ve havayolunu kullanan diger yolculara tesir etmesi agisindan kiymet
ifade etmektedir. Bu noktadan hareketle, seyahat platformlarina 6rnek teskil edecek olan
Tripadvisor seyahat platformu kullanilarak, yolcularin havayolu sirketlerine iliskin
yorumlarinin incelenmesi ve buna bagli olarak degerlendirmelerin yapilmasi aragtirmanin
temel problemini teskil etmektedir.

2.2.  Arastirmanmin Amaci ve Onemi

Calismada, Tripadvisor seyahat platformunda yer alan ve arastirma kapsamina dahil edilen
havayolu sirketlerine ait yolcu yorumlarinin incelenmesi amaglanmistir. 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 biiylik seyahat
platformudur. Oteller, kiralik yazliklar, etkinlikler, yeme-igme mekanlar1 ve geri doniisler
hakkinda detayli bilgi igeren seyahat forumlariyla birlikte 859 milyondan fazla yoruma ve
biiyiik kitle etkilesimlerine sahiptir. “Travellers' Choice” ile ragbet goren ve yiiksek puana
sahip yerleri ve seyahat sirketlerini listeleyip, kitlesine sunan platform, 49 uluslararasi
pazarda ve 28 dilde hizmet vermektedir (Tripadvisor, 2022a).

2021 yilin1, Covid-19 kiiresel salginindan en ¢ok etkilenen sektorlerden biri olan havacilik
sektorli i¢in bir nevi toparlanma yili olarak degerlendirmek miimkiindiir. Ticari uguslar aktif
hale gelmis, tilkeler hava sahalarini yeniden agabilmistir. Bu asamada yolcularin havayolu
sirketlerine ait yorumlarinin incelenmesi, havayolu sirketlerinin yolculara sunduklar
seyahat deneyimlerini iyilestirmeleri i¢in firsat sunmaktadir. Yolcularin nelerden memnun
olup olmadiklarinin veya neleri isteyip istemediklerinin anlagilmasi, yolculara ¢cok daha
tatmin edici bir ugus deneyimi yasatmayr miimkiin hale getirebilecektir. Bu durum ayni
zamanda caligmanin 6nemini ortaya koymasi agisindan deger tagimaktadir.

2.3. Evren ve Orneklem ile Kapsam ve Simirhliklar

Arastirmada Tripadvisor seyahat platformunda, hakkindaki yorumlar1 incelenecek havayolu
sirketlerini tespit etmek amaciyla, 2021 yilina ait Brand Finance Global 500 ve Brand
Finance Turkey 100 listelerinden yararlanilmigtir.

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 Oniline alinarak; benzer o6zellikler tasimalari muhtemel olabilecegi
varsayllmis ve Delta Airlines sirketinin secilmesinin yeterli olacagi kanisina varilmastir.
Ayrica farkli bir bolgede olan Birlesik Arap Emirlikleri menseli Emirates secilmistir.

Brand Finance Turkey 100 listesinde yer alan Tiirk Hava Yollari’nin diinya ¢apindaki
havayolu sirketlerinden biri oldugunu sdylemek miimkiindiir. Ancak Pegasus kendisini
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diisiik maliyetli bir havayolu sirketi olarak konumlandirmistir (Pegasus, 2021). Bu nedenle
ayni kategoride olmadigi ve diger havayollar1 ile kiyaslanmasinin dogru olmayacagi
varsayimiyla, incelenecek havayolu sirketleri listesine alinmamistir. Nihai olarak
incelenmeye karar verilen ve arastirmanin kapsamina dahil edilen havayolu sirketleri; Delta
Airlines, Emirates ve Tiirk Hava Yollar1 seklindedir.

Son olarak segilen havayolu sirketlerine ait yorum sayilarmin fazlahi@ goéz Oniinde
bulunduruldugunda, zaman ve maliyet sinirlamalari ag¢isindan arastirmaya 2021 yilinin dahil
edilmesi uygun bulunmustur. Ucus simifi olarak ise “Ekonomi” sinifi degerlendirme
kapsamina alimuistir. Ayrica 2021 yili itibariyle incelenen havayolu sirketlerine ait tiim
degerlendirme kategorilerini doldurmus yolcu yorumlari1 arastirmanin kapsamina dahil
edilmistir. Bu kategoriler; genel puan, ayak koyma alani, koltuk konforu, ucak ici eglence
(wi-fi, tv, film), miisteri hizmetleri, paranin karsiligin1 almak, temizlik, check-in ve binis ve
son olarak yiyecek ve icecek seklindedir.

2.4.  Veri Toplama Araci ve Analizi

Caligmada, Tripadvisor seyahat platformunda yer alan ¢aligma 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 alinmigtir. Bu kategoriler; genel puan, ayak koyma alan,
koltuk konforu, ugak i¢i eglence (wi-fi, tv, film), miisteri hizmetleri, paranin karsiligini
almak, temizlik, check-in ve binis ve son olarak yiyecek ve i¢ecek seklinde siralanmaktadir.
Yolcularin 1-5 arasinda puanlanan bu kategorilere puanlar vererek deneyimlerini
paylastiklar1 goriilmiistiir. Bu anlamda yapilan igerik analizinin nicel bir igerik analizi
niteligi tasidigini ifade etmek miimkiindiir. Ayrica elde edilen veriler istatistiki analizlere
tabi tutulmustur.

2.5. Arastirmanin Hipotezleri

Arastirmada, yolcularin degerlendirme kategorileri olarak; genel puan, ayak koyma alani,
koltuk konforu, ugak i¢i eglence (wi-fi, tv, film), miisteri hizmetleri, paranin karsiligini
almak, temizlik, check-in ve binis ve son olarak yiyecek ve igecek yer almaktadir. Bu
calismada 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 alanina verdigi puan agisindan 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 i¢i eglenceye verdigi puan agisindan seyahat edilen havayolu sirketleri
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

Hs: Yolcularin miisteri hizmetlerine verdigi puan acisindan seyahat edilen havayolu
sirketleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.
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He: Yolcularin paralarinin karsiligin1 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.

Hg: Yolcularin check-in ve binise verdigi puan agisindan seyahat edilen havayolu sirketleri
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

Ho: Yolcularin yiyecek ve igecege verdigi puan agisindan seyahat edilen havayolu sirketleri
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir.

Hio: Yolcularin puan verdigi kategorilerin aralarinda istatistiki olarak anlamli bir iligki
vardir.

3. BULGULAR

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

3.1. Kategorilerin Giivenilirlik Analizi

Gtivenilirlik analizi verilerin i¢ tutarliligini 6lgmek i¢in 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).

Caligmada kullanilan kategoriler; “genel puan, ayak koyma alani, koltuk konforu, ugak ici
eglence (wi-fi, tv, film), miisteri hizmetleri, paranin karsiligin1 almak, temizlik, check-in ve
binis ve son olarak yiyecek ve icecek” seklindedir. Cronbach's Alpha degeri 0,966
bulunmustur. Bu sonuca gore arastirmada kullanilan kategorilerin yiiksek giivenilirlige sahip
oldugunu sdylemek miimkiindiir.

3.2. Kategori Puanlarinin Normallik Testi

Tablo 1’de goriildiigi gibi kategori puanlarinin normallik testi i¢in Kolmogorov-Smirnov ve
Shapiro-Wilk testlerinden yararlanilmistir. Sonug olarak kategori puanlarinin dagilimlarinin
normal olmadig1 anlagilmgtir.

Tablo 1. Kategori Puanlarinin Normallik Analizi Tablosu

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk

CoL Serbestlik Lo Serbestlik

Istatistik Derecesi p Istatistik Derecesi p
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
Ugcak I¢i Eglence (Wi-Fi,
TV, Film) ,170 564 ,000 ,853 564 ,000
Miisteri Hizmetleri ,290 564 ,000 ,753 564 ,000
Paranin Karsiligimi Almak ,248 564 ,000 ,809 564 ,000
Temizlik ,192 564 ,000 ,836 564 ,000
Check-in ve Binig ,244 564 ,000 ,803 564 ,000
Yiyecek ve Icecek ,202 564 ,000 ,841 564 ,000

21



3.3. Tammlayieci Istatistikler

Bu kisimda, Tripadvisor’da incelenen havayolu sirketlerine ve incelenen tiim kategorilerdeki
(genel puan, ayak koyma alani, koltuk konforu, ucak i¢i eglence (wi-fi, tv, film), miisteri
hizmetleri, paranin karsiligin1 almak, temizlik, check-in ve binis ve son olarak yiyecek ve
icecek) yolcu yorumlarina ait tanimlayici istatistiklere yer verilmistir.

Tablo 2. 2021 Yilinda Havayolu Sirketlerinin Ekonomi Sinifina Ait Tripadvisor’da Yer
Alan Yolcu Yorumlari

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

Kaynak: (Tripadvisor, 2022b; 2022c; 2022d)

Tablo 2’de goriildiigii lizere, calismada ele alinan toplam 564 yorumun 170’1 (%350,1) Delta
Alirlines sirketine, 184’11 (%32,6) Emirates sirketine ve kalan 210’unun (%37,2) THY ye ait
oldugu goriilmektedir.

Tablo 3. 2021 Yilinda Yapilan Yolcu Yorumlarinin Ortalamalar (5 {izerinden)

Kategoriler 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 Binig 564 2,84
Yiyecek ve kzecek 564 2,88

Tablo 3’te 2021 yilinda yapilan yolcu yorumlarinin 5 iizerinden ortalamalar1 gériilmektedir.
En yliksek ortalamaya sahip kategori temizlik (3,26) iken en diisiik ortalamaya sahip kategori
ise genel puan (2,63) kategorisidir.
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Tablo 4. 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 Alan 2,98 3,57 2,63
Koltuk Konforu 2,92 3,47 2,71
Ucgak I¢i Eglence (Wi-Fi, TV, Film) 2,90 3,79 2,75
Miisteri Hizmetleri 2,73 3,22 2,15
Paranmn Karsiligimi Almak 2,69 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 4’te 2021 yilinda havayolu sirketleri bazinda kategori dagilimi bulunmaktadir.
Incelenen havayolu sirketlerini tercih eden yolcularin degerlendirmelerinde “temizlik”
kategorisinin ortalamasinin diger kategorilere nazaran daha yiiksek oldugu goriilmektedir.

3.4. Kategoriler Bazinda Fark Analizleri

Daha o6nce yapilan normallik analizi sonuglarina gore kategori puanlar1 normal dagilim
gostermemektedir (Bkz. Tablo 1). Dolayisiyla ii¢ havayolu sirketinin kategoriler bazinda
karsilastirilmasi i¢in Kruskal Wallis testinden yararlanilmistir.

Calismanin bu kisminda; yolcu yorumlarinin incelenen kategoriler (genel puan, ayak koyma
alani, koltuk konforu, ucak i¢i eglence (wi-fi, tv, film), miisteri hizmetleri, paranin karsiligin
almak, temizlik, check-in ve binis ve son olarak yiyecek ve i¢ecek) agisindan havayolu
sirketlerine gore farklilik gosterip gostermedigi test edilmistir.

Tablo 5. Yolcu Yorumlarinin Genel Puan Agisindan Havayolu Sirketine Gore

Karsilastirilmasi
Havayolu 2
Sirketi N Sira Ortalamast X p
Delta 170 284,08
Genel Puan Emirates 184 331,87 37,071 0,000
THY 210 237,96

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

Tablo 6. Yolcu Yorumlarinin Ayak Koyma Alan1 Agisindan Havayolu Sirketine Gore

Karsilagtirilmasi
Havayolu Sira 2
Sirketi N Ortalamasi X P
Delta 170 273,59
Ayak Koyma Alani Emirates 184 341,41 42,307 0,000
THY 210 238,10
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Tablo 6’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 ag¢isindan bu farkin Emirates lehine oldugu ortaya ¢ikmaktadir.

Tablo 7. Yolcu Yorumlarinin Koltuk Konforu A¢isindan Havayolu Sirketine Gore

Karsilastirilmasi
Havayolu N Sira Ortalamasi X2 p
Sirketi
Delta 170 269,82
Koltuk Konforu Emirates 184 332,52 28,620 0,000
THY 210 248,94

Tablo 7°de yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarina gére yolcularin koltuk konforuna
verdigi puan acisindan anlamhilik diizeyi (p) istenilen %5’den kiiciiktlir. Dolayisiyla
yolcularin koltuk konforuna verdigi puan agisindan seyahat edilen havayolu sirketleri
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Bu durumda Hz hipotezi kabul
edilmektedir. Sira ortalamasi agisindan bu farkin Emirates lehine oldugu anlasilmaktadir.

Tablo 8. Yolcu Yorumlarmin Ugak I¢i Eglence A¢isindan Havayolu Sirketine Gore

Karsilagtirilmasi
Havayolu Sira 2
Sirketi N Ortalamasi X P
s - Delta 170 257,40
Ugak Iei Egl;’ﬁfne)(w"F" ™V " Emirates 184 351,29 52,141 0,000
THY 210 242,55

Tablo 8’de yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarina 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 9. Yolcu Yorumlarinin Miisteri Hizmetleri Agisindan Havayolu Sirketine Gore

Karsilastirilmasi
Havayolu Sira 2
Sirketi N Ortalamasi X P
Delta 170 288,09
Miisteri Hizmetleri Emirates 184 332,30 40,709 0,000
THY 210 234,34

Tablo 9°da yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarina gore yolcularin miisteri hizmetlerine
verdigi puan agisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %5’den kiiciiktiir. Bagka bir ifadeyle,
yolcularin miisteri hizmetlerine verdigi puan acisindan seyahat edilen havayolu sirketleri
arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Bu durumda Hs hipotezi kabul
edilmektedir. Sira ortalamasi agisindan bu farkin Emirates lehine oldugu anlagilmaktadir.
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Tablo 10. Yolcu Yorumlariin Paranin Karsiligin1i Almak Agisindan Havayolu Sirketine
Gore Karsilastirilmasi

Havayolu Sira
Sirketi N Ortalamasi x? P
Paranm Karsiligmi D.elta 170 281,62
Almak Emirates 184 323,06 22,812 0,000
THY 210 247,67

Tablo 10°da yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarina gére yolcularin paralarinin karsiligini
almaya verdigi puan agisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %5’den kii¢tiktiir. Dolayisiyla,
yolcularin paralarimin karsiligini almaya verdigi puan agisindan seyahat edilen havayolu
sirketleri arasinda istatistiki olarak anlamli bir fark bulunmaktadir. Bu durumda Hs hipotezi
kabul edilmektedir. Sira ortalamasi a¢isindan bu farkin Emirates lehine oldugu
goriilmektedir.

Tablo 11. Yolcu Yorumlariin Temizlik Ag¢isindan Havayolu Sirketine Gore

Karsilagtirilmasi
Havayolu N Sira Ortalamasi X2 p
Sirketi
Delta 170 286,58
Temizlik Emirates 184 329,11 32,572 0,000
THY 210 238,35

Tablo 11°de yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarina gore yolcularin temizlige verdigi puan
acisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %5’den kiigtiktlir. 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
acisindan bu farkin Emirates lehine oldugu anlagilmaktadir.

Tablo 12. Yolcu Yorumlarinin Check-in ve Binis Agisindan Havayolu Sirketine Gore

Karsilastirilmasi
Havayolu N Sira X2 p
Sirketi Ortalamasi
Delta 170 289,15
Check-in ve Binis Emirates 184 323,28 27,373 0,000
THY 210 241,38

Tablo 12’de yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarina gére yolcularin check-in ve binise
verdigi puan agisindan anlamlilik diizeyi (p) istenilen %5’den kiigiiktiir. 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 13. Yolcu Yorumlarmin Yiyecek ve Icecek Agisindan Havayolu Sirketine Gore

Karsilagtirilmast
Havayolu Sirketi N Sira Ortalamasi X2 p
Delta 170 264,69
Yiyecek ve Igecek Emirates 184 334,78 30,577 0,000
THY 210 251,11
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Tablo 13’te yer alan Kruskal Wallis testi sonuglarina gore yolcularin yiyecek ve igecege
verdigi puan acisindan anlamlhilik diizeyi (p) istenilen %5’den kiiciiktiir. Dolayisiyla
yolcularin yiyecek ve igecege 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.

3.5. Kategoriler Arasindaki iliskilerin incelenmesi

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

Tablo 14. Yolcularin Puan Verdigi Kategorilerin Aralarinda iliskinin Analizi

ol | Koyma | ok | .| Mot | i | Tomae | Shtln Vit
Alan Film) Almak
r | 1,000
Genel Puan | p .
n 564
] r| 722" | 1,000
n| 564 564
r| 7477 | 9117 | 1,000
Ié‘r’]';g'r‘u o | 000 | 000 .
n| 564 564 564
Ucaklgi | T | 6967 | 732" | 768" 1,000
Eglence (Wi- | p | ,000 | ,000 000 .
Fi, TV, Film) 7,7 564 564 564 564
| r |67 | 703 | 7277 684" 1,000
Hlivzﬁéflréri p| 000 | ,000 000 000 .
n| 564 564 564 564 564
parann | T | 875 | 734" | 760" 727" 856 1,000
Karsiligimi p ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 .
Almak 7" 564 564 564 564 564 564
r| 81| 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" 790" 775" | 1,000
Cheg!‘n'i'” Ve o | 000 000 000 000 000 000 ,000 .
? n| 564 564 564 564 564 564 564 564
. r| 762" | 721 | 785” 745" 754" 773" 812" | ;702" | 1,000
Y'%’geeccee';"e p | 000 000 000 000 000 000 ,000 000 .
n| 564 564 564 564 564 564 564 564 564

**_Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

Tablo 14 genel olarak incelendiginde yolcularin puan verdigi kategorilerin kendi aralarinda
pozitif ve anlamli iliskiler oldugu goriilmektedir. En yiiksek korelasyon katsayisinin
(r=0,916) ile “Miisteri Hizmetleri” ile “Genel Puan” arasindadir. En diisiik korelasyon
katsayisinin (r=0,646) ise “Check-in ve Binis” ile “Ucak i¢i Eglence (Wi-Fi, TV, Film)”
arasinda oldugu goriilmektedir.
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Genel olarak tiim kategoriler arasinda pozitif ve anlamli iligkiler oldugu anlasilmaktadir. Bu
durumda, yolcularin puan verdigi kategorilerin aralarinda anlamli bir iligski olup olmadigini
test etmeye yonelik Hig hipotezi kabul edilmektedir.

4. SONUC VE ONERILER

Gilinlimiizde miisteri yorumlar1 ve iiriin degerlendirmeleri miisterilerin tatminin dlgmede ve
diger miisterileri yonlendirmede 6nemli bir ara¢ olarak goriilebilmektedir. Kisiler ya da
kurumlar internet tizerinden birden ¢ok kisinin yorumunu okuyarak alacagi hizmetin kendi
beklentilerini karsilayip karsilayamayacagini1 6grenebilmekte, gelecekteki harcamalarin1 bu
yorumlara uygun sekilde diizenleyebilmektedir.

Bu noktadan hareketle ortaya konan ¢aligmada; Tripadvisor seyahat platformunda yer alan
havayolu sirketlerine ait yolcu yorumlarinin incelenmesi amaglanmistir. Seyahat
platformlarinin se¢ilmesinin baglica nedenlerini; yolcularin diger yolcularin yorumlarini
okuyup karar verebilmesi ve aynt zamanda hizli bir sekilde bilet alabilmeye
yonlendirebilmesi seklinde ifade etmek miimkiindiir.

Bu calisma icin ele alinan ti¢ 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 yorumlari igerik analizine tabi tutulmustur. Ardindan igerik analizine tabi tutulan
kategoriler dikkate alinarak fark analizleri gerceklestirilmistir. Temizlik kategorisinin en
yiiksek ortalamaya sahip kategori oldugu tespit edilmistir (5 {izerinden 3,26). Arastirma
kapsamina 2021 yilina ait yolcu yorumlarinin dahil edildigi ve 2021 yilinin Covid-19
pandemisinin diinyada yogun yasandigi bir dénem oldugu diisiiniildiigiinde, bu donemde
vurgulanan hijyen anlayisinin 6n plana ¢iktigini ve temizlik kategorisinin bu anlamda diger
kategorilere kiyasla daha dikkat edilen bir kategori oldugunu ifade etmek miimkiindiir. Elde
edilen sonuca gore ekonomi sinifi yolcularinin da bu farkindaliga sahip oldugu ve diger
kategorilere gore temizlik kategorisine daha fazla 6nem vererek, verdikleri degerlendirme
puanlari ile bu kategoriyi 6ne ¢ikardiklart anlagilmaktadir.

Arastirmada hipotez testleri sonucu, iki temel bulguya ulagilmustir. Ilk olarak; havayolu
sirketleri acisindan fark analizi yapilan tiim kategorilerde (genel puan, ayak koyma alani,
koltuk konforu, ucak ici eglence (wi-fi, tv, film), miisteri hizmetleri, paranin karsiligini
almak, temizlik, check-in ve binis ve son olarak yiyecek ve i¢ecek), Emirates digerlerine
kiyasla 6n plana ¢ikmistir. Bu durumu, yolcularin s6z konusu kategorilerin tiimiinde
Emirates sirketini daha basarili buldugu ya da yolcularin Emirates sirketinden digerlerine
gore daha memnun oldugu seklinde yorumlamak miimkiindiir. Diger taraftan Tirk Hava
Yollar’’nin ise diinya capindaki rakiplerine kiyasla tiim kategorilerde daha diisiik
degerlendirme puanlart aldigi gézlemlenmistir.

Ikinci olarak; korelasyon analizi sonucu ortaya cikan kategorilerin kendi aralarindaki
anlamli ve pozitif iligkilere gore kategorilerin herhangi birinde yasanan olumlu ya da
olumsuz bir durumun, diger kategorileri de olumlu ya da olumsuz olarak etkiledigi
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anlasilmistir. Bu durumda, havayolu sirketleri agisindan sunulan hizmetin bir biitiin olarak
ele alinmasi gerekliligi ortaya ¢ikmaktadir.

Arastirmada elde edilen sonuglari, literatiirde yapilan benzer arastirmalarla karsilagtirmak
yararli olacaktir. Atalik, Bakir ve Akan (2019), “Business” sinifinda seyahat eden yolcular
ile gerceklestirdikleri ¢aligmalarinda, ugak i¢i hizmet kalitesinin (koltuk konforu, servis
hizmeti, yiyecek ve i¢ecekler ve son olarak ugak i¢i eglence) paranin karsilig tizerindeki
etkisini aragtirmislardir. “Business” sinifta koltuk konforunun paranin karsilig1 tizerinde en
yiiksek etkiye sahip oldugunu ortaya koymuslardir. Bu ¢alismada ise “Ekonomi” sinifi
acisindan Tripadvisor’da yer alan kategoriler agisindan yolcu yorumlari incelenerek
literatiire katki saglanmistir.

Bu arastirmada ele alinan ve Tripadvisor tarafindan ortaya konan dokuz kategori ile
benzesen madde, konu veya degiskenlere yer veren ¢alismalar da mevcuttur. Brochado, Rita,
Oliveira ve Oliveira (2019) tarafindan ortaya konan g¢alismada, havayolu yolcularinin
paylasimda bulundugu bir sosyal medya platformunda, alti havayolu sirketine ait 1200
yorum incelenmistir. Analizler, havayolu seyahat deneyimlerinin agiklanmasinda dokuz
maddeyi ortaya ¢ikarmistir. Bunlar; ucus sirasindaki temel hizmetler, havaalam
operasyonlari, miirettebat ve yer personeli, bilet siniflari, koltuklar, ugak i¢i hizmetler,
eglence, havayollarinin genel deneyimleri ve hangi sirketlerle ugulacagina dair satin alma
sonrast 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, degerlendirmislerdir. Konu
modelleme yontemi ile miisteri yorumlarinda gizlenen ana konular1 belirlemislerdir. Bu
konular; zaman, kabin hizmetleri, ugak i¢i hizmetler, rezervasyon, tarife, ugus sinifi, konfor,
miisteri destegi, yemek ve yer hizmetleri seklindedir. Son olarak; Punel, Hassan ve Ermagun
(2019) galismalarinda, diinya ¢apinda on cografi bolge i¢in havayolu endiistrisinde yolcu
seyahat deneyimi ile hizmet kalitesi arasindaki karsilikli bagimlilig1 arastirmisladir. Skytrax
veri setinden yararlanmislardir. Kullanilan degiskenler; genel deneyim i¢in derecelendirme,
kabin personeli hizmeti, icecekler, ugak i¢i eglence, koltuk konforu ve paranin degeridir.

Giingor, Giingdr ve Dogan (2019) tarafindan ortaya konan calismada ise Tirk Hava
Yollar’na ait Tripadvisor lizerinden yapilan yolcu degerlendirmeleri incelenmistir. Daha
once Tablo 4’de ortaya kondugu gibi degerlendirme yapan yolcularin biiyliik bir
cogunlugunun (%83,6) “Ekonomi” sinifini tercih ettigi ortaya konmustur. Bu durum neden
aragtirma kapsamina “Ekonomi” smifinda ugan yolcularin dahil edildigini destekler
niteliktedir.

Caligmada ortaya c¢ikan sonuglara gére uygulama agisindan havayolu sirketlerine yonelik
oneriler gelistirmek miimkiindiir. Oncelikle; havayolu sirketleri, bu ¢alismada incelenen
kategorilerdeki yolcu degerlendirme puanlarimi  yeterli gérmemeli, yolcularinin
memnununiyet diizeyini artirmak adina, kendilerini daha da gelistirmek i¢in ellerinden
geleni yapmalidirlar. Ayrica havayolu sirketleri, Tripadvisor gibi yolcularin yorum
birakabildigi ve/veya puanlama yapabildigi diger seyahat platformlar: ya da sitelerini de
takip etmeli, yolcu yorumlarina ait bilgilerini siirekli giincel tutmalidirlar. Bu sayede eksik
kalan ya da diizeltilmesi gereken alanlar1 kesfedip, zaman kaybetmeden giderebilirler.
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Kaya, N. ve Duygun, A. (2023). Diinyadan ve Tiirkiye’den 6rneklerle havayolu sirketlerine ait yolcu yorumlarmin incelenmesi. Journal
of Aviation Research, 5(1), 16-31.

Ilave olarak bu konu iizerinde calismayi isteyen arastirmacilar igin bazi1 dnerilerde bulunmak
miimkiindiir. Incelenen havayolu sirketi sayisii artirarak daha ¢ok havayolu sirketi
kiyaslanabilir ya da yolcu yorumlarinin incelendigi yillar genisletilerek havayolu
sirketlerinin yillar bazinda yolcu yorumlari agisindan yasadigr gelismeler karsilastirilabilir.
Hatta Covid-19 pandemisi Oncesi ve Covid-19 pandemisi sonrasini kapsayan yillar
aragtirmaya dahil edilerek, Covid-19 pandemisi Oncesini ve sonrasini kiyaslayan bir
arastirma ortaya konabilir. Bir diger Oneri ise arastirmaya dahil edilen yolcularin ugtuklar
simif ile ilgili olabilir. Arastirmaya “Ekonomi” sinifinda ugan yolcular dahil edilmistir.
Gergeklestirilebilecek bagka arastirmalar kapsaminda diger yolcu smiflar1 da incelenip,
karsilagtirmalar yapilabilir. Ayrica literatiirde yer alan benzer ¢aligmalara ya da yolcularla
yapilan nicel veya nitel caligmalara dayanarak farkli degerlendirme Kkategorileri ya da
kriterleri belirlemek ve arastirmayi tekrarlamak miimkiindiir. Son olarak degerlendirme
yapilan platform sayis1 artirilabilir ya da baska platformlar iizerinden analizler
tekrarlanabilir. Bdylece seyahat platformlar1 arasinda havayolu sirketleri acgisindan
benzerlikler ya da farkliliklar ile yolcu yorumlarinin benzerlik ya da farkliliklar1 ortaya
cikarilabilir.
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