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Ozet

Bu c¢aligmanin amaci, yurt i¢ci ugus yapan havayolu
isletmelerinin hizmet kalitesini incelemektir. Bu kapsamda,
Makale Bilgisi: agizdan  agiza  iletisim  (E-WOM)  aract1  olan
www.tripadvisor.com sitesinde, Tiirk¢e yorumlar araciligiyla

G?Iis: . 01-04-2020 havayolu hizmet kalitesini veri madenciligi teknigiyle
Diizeltme:  05-04-2020 . . . .
) belirlemek ve belirlenen hizmet kalitesi boyutlarinin, Star
Kabul: 09-04-2020 . . . . .
Alliance havayolu iiyesi olan/olmayan isletmeler {izerindeki
etkisini lojistik regresyon analiziyle incelemektir. Yapilan bu
calismada karma yontem kullanilmistir. Verilerin analizi,
tripadvisor.com  Gzerinden  toplanan  yorumlar  ve
Anahtar Kelimeler: degerlendirmeler ile yapilmistir. Calisma nitel asamada veri
Hizmet Kalitesi madenciligi, nicel asamada lojistik regresyon analiziyle
Agizdan Agiza lletisim (E-wom) | incelenmistir. Veri madenciligi analizleri sonucunda,
Veri Madenciligi yogunlagilan temalar; yiyecek kalitesi, rahathk, rdtar ve
Lojistik Regresyon temizliktir. Seyahat edenlerin  memnuniyet diizeyleri
Tripadvisor

incelendiginde; seyahat edenler Star Alliance tyeligi olan
isletmeleri %88,5 (254 kisi) oraninda iyi, %4,9 (14 kisi)
oraninda kotii olarak degerlendirmistir. Uyeligi olmayan
isletmeleri ise; %53,8 (403 kisi) oraninda iyi, %20,7 (155
kisi) oraninda kotii olarak degerlendirmistir. Lojistik
regresyon  analizi  sonucunda;  hizmet  Kalitesinin
gostergelerinden ayak koyma alani, fiyat, yeme-icme ve
konfor Star Alliance havayolu (yesi olma durumunun
yordayicilari olarak tespit edilmistir.

32



JOURNAL OF TOURISM INTELLIGENCE AND SMARTNESS

JTs Year (Y11): 2020 Volume (Cilt): 3 Issue (Say1): 1 Pages (Sayfa): 32/52

A MIXED METHOD STUDY ON SERVICE QUALITY OF DOMESTIC

AIRLINE COMPANIES

Altan DEMIREL

PhD. Student, Akdeniz University, Tourism Faculty, Department of Tourism Management,

Turkey
E-mail: altandemirel@hotmail.com
ORCID: 0000-0002-1010-4116

Article Info:

Received: 01-04-2020
Revised: 05-04-2020
Accepted: 09-04-2020

Keywords:

Airine Service Quality
Word of Mouth (E-wom)
Data Mining

Logistic Regression

Abstract

The purpose of this study is to investigate the service
quality of domestic airlines. In this context, it is to determine
the airline service quality with data mining technique on the
website www.tripadvisor.com, which is a mouth-to-mouth
communication (E-WOM) tool, and to examine the impact of
the specified service quality dimensions on the companies that
are / are not a member of the Star Alliance airline with logistic
regression analysis. In this study, mixed method was used. The
analysis of the data was made with the comments and
evaluations collected on tripadvisor.com. The study was
investigated by data mining at the qualitative stage and logistic
regression analysis at the quantitative stage. As a result of data
mining analysis, the themes are concentrated; food quality,
comfort, delay and cleanliness. When the satisfaction levels of
the travelers are examined; travelers rated businesses with Star

Tripadvisor Alliance membership as 88.5% (254 people) good and 4.9% (14

people) bad. The businesses that do not have a membership are;
53.8% (403 people) were good and 20.7% (155 people) were
bad. As a result of logistic regression analysis; The foot rest
area, price, food and drink and comfort, which are among the
indicators of service quality, have been determined as predictors
of being a member of Star Alliance airline.

1. GIRIS

Teknolojinin  gelisimi, kolay ulasilabilirlik, miisteri beklentilerinin degiskenlik
gostermesi ve artan rekabet kosullar1 sebebiyle hizmet kalitesi, isletmeler icin biiyiikk 6nem
kazanmustir. Isletmelerin, miisteri beklentilerini karsilamak ve hayatin1 devam ettirebilmek
icin hizmet kalitesi her zaman bir iist diizeye ¢ikarmalar1 gerekmektedir (Akdu ve Akdu,
2017). Hizmet kalitesi, diger sektorler ile karsilastirildiginda tanimlanmasi zor bir kavramdir.
Clinkii hizmet kavraminda bulunan bazi 6zellikler hizmeti diger iiriinlerden ayirmaktadir. Bu

ozellikler; hizmetin soyut olmasi, stoklanamama, ayrilmazlik, degiskenlik ve dayaniksizliktir.
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Bu sebeple hizmet kalitesi ve kalite algilar1 6lglimlerinde zorlanilmaktadir. (Yagmur ve dig.
2015).

Turizm sektorii, emek-yogun hizmet vermektedir ve hizmet sektoriinde faaliyet
icerisinde olan isletmelerden biri de havayolu isletmeleridir. Havayolu isletmelerinde hizmet
kalitesinin kosullari, miisterinin kalici olmasini saglamaktadir ve bu durum da rekabet
avantajini etkilemektedir. Isletmelerin rekabet avantajmi elinde bulundurmasi, pazar paymda
yer almasmi saglamakta ve nihayetinde isletmelere karlilik getirmektedir. Havayolu
isletmeleri arasindaki rekabet baskisinin olusmasi, yiliksek kalitede hizmet sunulmasini
zorunlu kilmaktadir (Park ve dig. 2004). Seyahat talebinin ve rekabetin artmasiyla birlikte
havayolu isletmeleri; kii¢lik ugak kullanimi, ekstra ticretler gibi farkli yontemlerle gelirlerini
arttirmaya caligmaktadir. Diger taraftan yolcular ise daha diisiik tcret ile yiiksek hizmet
kalitesi beklemektedir. Havayolu tasimacilig1 gectigimiz yillara gore biiylime gostermekte ve
gelirleri artmaktadir. Bu artisa paralel olarak, miisteri sadakati ve hizmet kalitesinin
tyilestirmesine kadar bir¢ok yonden rekabetci pazar kosullarinda degisiklik gostermektedir
(Bogicevig ve dig. 2017). Havayolu isletmeleri degisen rekabet kosullar1 karsisinda,
potansiyel yolcular1 cekmek i¢in hizmet kalitesine odaklanarak miisteri merkezli stratejilerden
faydalanmay1 hedeflemektedir (O'Connell ve Williams, 2005). Havayolu isletmelerinin diistik
fiyat stratejisiyle miisterileri etkilemesi etkili bir yol olarak goriilse de davranigsal niyetler de
hizmet kalitesini etkileyen belirleyici bir faktor olarak gorilmektedir (Chiou & Chen, 2012).
Sonug olarak, havayolu isletmeleri rekabetci kosullarda uygun bir fiyatla kaliteli hizmet
sunarak pazar paymim en biiylik parcasimi ele gegirme gabasindadir. Bu duruma en iyi
orneklerden biri Star Alliance tyeligidir. Star Alliance’ye gilinlimiizde 26 tane havayolu
firmasi1 liye olmus durumdadir. Bu tiyelikle birlikte kiiresel agda sorunsuz baglantilar kurmak
amaglanmistir. Ayrica yolcular baglantili uguslarda diinyanin herhangi bir noktasma problem
yasamadan ve en avantajli kosullarda ucabilmektedir. Bunun yani sira havayolu firmalar1
arasinda  yapilan ortak ucuslar sayesinde de avantajli  bilet fiyatlarindan
yararlanabilmektedirler. Ayrica Star Alliance {iyeliginin beraberinde getirdigi hizmet
kalitesindeki arti, daha fazla mil kazanma imkéni, tiyeligin derecesine bagl olarak diinyadaki
cesitli bekleme salonlarmi (lounge) kullanma sansi ve daha birgok avantaji da beraberinde
getirmektedir (Alliance, 2018).

Bu karma yontem ¢aligmasinda temel amag, yurt i¢i ugus yapan havayolu isletmelerinin
hizmet kalitesini incelemektir. Bu kapsamda, agizdan agiza iletisim (E-WOM) arac1 olan
www.tripadvisor.com sitesinde, Tiirk¢e yorumlar araciligiyla havayolu hizmet kalitesini veri

madenciligi teknigiyle belirlemek ve belirlenen hizmet kalitesi boyutlarmin, Star Alliance

34



= JOURNAL OF TOURISM INTELLIGENCE AND SMARTNESS
-

JTs Year (Y11): 2020 Volume (Cilt): 3 Issue (Say1): 1 Pages (Sayfa): 32/52

havayolu iiyesi olan/olmayan isletmeler iizerindeki etkisini lojistik regresyon analiziyle
incelemektir. Hizmet kalitesi boyutlar1 miisteri memnuniyetinin O6lglimlenmesi ve ayrica
mUsteri memnuniyetinin Star Alliance kriterleri arasinda yer almasi acgisindan Onem arz
etmektedir. Ayrica havayolu hizmet kalitesi literatiiriinde nicel ¢galigmalarin agirlikli olmasi ve
buna bagl olarak farkli bir bakis agis1 ortaya koymak amaciyla hem nitel hem de nicel
verilerin paralel olarak toplandig1 yakinsayan desen kullanilmistir. Nitel veriler miisterilerin
yapmis oldugu yorumlar lizerinden veri madenciligi teknigiyle, nicel veriler ise Star Alliance
iiyesi olan/olmayan isletmelerin hizmet kalitesi boyutlariyla a¢iklanmaya calisildig1 lojistik
regresyon analiziyle yapilmaktadir. Burada bagimli degisken Star Alliance iyeligi
(evet/hayir), bagimsiz degiskenler ise; fiyat, konfor, ayak koyma alani, yemek-igcmek, temizlik
ve check-in binistir. Son olarak, nitel ve nicel verilerin ayr1 ayr1 bilgi elde edileceginden

sonuglar karsilastirilarak dogrulanmaya g¢alisilacaktir.

2. LITERATUR TARAMASI

Isletmenin yasamini siirdiirebilmesi icin miisteri memnuniyeti, 6nemli bir konumdadar.
(Wall ve Barry, 2007). Ozellikle turizm gibi hizmet iizerinde yogunlasilan sektdrlerde
performans degerlendirmesinin yapilmasimin zorlugu goze carpmaktadir. Bu tiir sektorlerde
kaliteyi belirli bir seviyeye ¢ikarmak, siirdiriilebilir hale getirmek ve denetimden sonra
istenilen sonuca ulasmak bu zorlugu agik bir sekilde ifade etmektedir. Verilen hizmetin
kalitesi ve yapisi, tiketicilerin 6zellikleri, hizmet kavrami iizerindeki bakis agilarindaki
degisimler gibi bir¢cok faktdrden dolay1 hizmet algisinda farkliliklar goriilmektedir. Verilen
hizmet de isi saglayan kisi, firma, sirket vb., tarafindan ortaya konulan performansla
iligkilendirilmektedir. Bu isveren-performans etkilesimi sebebiyle hizmet kalitesine belirli bir
anlam yiliklenmektedir ve tiiketicinin yazili veya sozlii olarak goriislerini belirtmesiyle hizmet
kalitesi ortaya ¢ikmaktadir (Oztiirk, 2006). Tiiketicilerin %74’ten fazlas1 bilgiye ulagirken
tilketici yorumlar1 aracilifiyla bilgiye ulasmaktadir (Gretzel ve Yoo, 2008). Miisteriler
ozellikle, sosyal medya platformlarinda goriislerini bildirmektedirler. isletmeler ise, dogrudan
ya da dolayl bir sekilde topladiklari olumlu ya da olumsuz goriisleri dikkate alarak pazar
rekabetinde avantajli konuma gegcmeye calismaktadir (Erdem ve Yay, 2017). Isletmeler;
miisteri memnuniyetini saglamak i¢in, ihtiyac1 ve istekleri dogrultusunda hatalarmi sifira
indirmeye ¢aligmakta ve boylece miisterilerinde tekrar gelme niyeti olugturmaya ¢aligmaktadir
(Ekiz ve Babacan, 2018). Bu nedenle isletmeler, yapilan sikayetlere ve olumlu-olumsuz

yorumlara agiklama yaparak miisterinin tatmin edilmesine buyik énem vermektedir.
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Teknolojinin hizla degismesiyle ve gelismesiyle birlikte elektronik agizdan agiza
iletisim (electronic Word Of Mouth - E-wom) araglar1 iizerinde yapilan yorumlari
degerlendirilip yanitlanmasi sirketler icin kagmilmaz olmustur. Hangi platformda yapilirsa
yapilsin yorumlarla ilgilenmek miisteri bagliligi agisindan da 6nem arz etmektedir. Olaymn
cozlime kavugmasi ise olumsuz bir algi olusmasini engellemeye ve isletme imajinin
korunmasima yardimci olmaktadir (Kozak, 2007). Tuketiciler hizmet beklerken riski en az
seviyeye indirme, bilgiye en az siirede ulasma, alinan {riin ya da hizmetin nasil
kullanilacagini 6grenme, pazara yeni giren lriinler hakkinda bilgi sahibi olma, alinan hizmet
sonrast ortaya cikabilecek olumsuzluklari azaltma ve sanal bir gruba ait olma gibi belli
standartlar1 g6z Oniinde bulundurmaktadir. Bu standartlar da tiiketiciyi E-wom’a
yonlendirmektedir. (Avcilar, 2005; Kwon ve dig. 2011). Ayn1 zamanda yiliz yiize goriigme
veya telefon araciligiyla damisma gibi secenekleri kullanmayan tiketiciler icin E-wom,
smirsiz bir kaynak olarak goriilmektedir (Okutan, 2007).

E-wom, alanyazinda internet Oncesi ve internet sonrast diye ikiye ayrilmaktadir.
Geleneksel siire¢ olarak adlandirilan internet oncesi siireg, gergek kisilerin arasinda ortaya
¢ikan yiliz yiize ve sozli iletisimlerdir. Geleneksel agizdan agiza iletisimin etkisi mesafe ve
zamana gore degisim gostermektedir. Zaman ve mesafe ne kadar artarsa iletisimin etkisi de o
derece azalmaktadir. Teknoloji ve internetin gelisimiyle birlikte geleneksel agizdan agiza
iletisim de boyut degistirmistir (Kutlu ve Ayyildiz, 2017). Geleneksel iletisimden farkli olan
bir diger boyut ise “talep edilememe durumudur.” Bilgiyi aramayan kisilere de bilgi
ulasmaktadir (Bruyn ve Lilien, 2008). Insanlar, E-wom sayesinde sadece tanidig1 kisilerden
degil, ayn1 zamanda tanimadigi kisilerden de bilgi sahibi olabilmektedirler (Avcilar, 2005). E-
wom; “yogunluk”, “birlesme”, “gorilebilir ipuglar’” ve “elestiricinin tiirii” olmak iizere 4
farkl 6zellige sahiptir. ilk 6zellik yogunluktur. Bir iiriine veya hizmete ne kadar ¢ok insan
yorum yapiyorsa o kadar ¢ok bilgi dagilimi olmaktadir. Bu da iiriinlin farkindalik yaratmasimni
saglamaktadir. ikinci 6zellik birlesme degeridir. Bu deger pozitif ya da negatif yonlii
olabilmektedir. Yapilan yorumlar degerin yoniinii belirlemede yardimci olmaktadir. Ugiincii
ozellik, goriilebilir ipuglaridir. Bir tiiketici tarafindan gonderilen sekil, fotograf veya iletisim
formu vb. aracilar iiriin ya da hizmeti degerlendirirken bilgi verebilmektedir. Son olarak ise
elestiricinin tiirli 6zelligi bulunmaktadir. Bu 6zellikte tecriibe eden kisinin yapis1 6nem arz
etmektedir. Cevrim i¢i yorumlar, uzman kisiler ya da ¢ok olumlu veya ¢ok olumsuz deneyim
yagayan Kisiler tarafindan yazilmaktadir. Cesitli kaynaklardan edinilen bilgiler, karar verme

stirecine dogrudan etki edebilmektedir (Davis ve Khazanchi, 2008).
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Elektronik ortam, onceleri isletmeler i¢in ucuz ve kolay reklam ve pazarlama imkani
sunarken, zamanla {irin ve hizmeti satin alanlar tarafindan elektronik ortamda deneyim
paylagsma ve yorum yapma imkani saglamistir. Karar verme asamasinda, elektronik ortamda
yapilan paylagimlar ve yorumlar destinasyon ve iirlin se¢iminde daha etkili bir rol oynamaya
baslamustir (Sarusik ve Ozbay, 2012). Konusma ve yiiz yiize iletisim giiclii bir etki yaratsa da
kelimeler ve yazilt metinler siirekliligi sebebiyle belli bir avantaja sahiptirler. Diger avantajlar
ise; hiz, ¢ok kisiye ulasma, rahatlik ve yliz yiize durumda insan baskisi yaratmamasidir (Sun
ve dig. 2006). Hizmet sektoriiniin, soyut olmasi ve deneme olanaginin olmamasi sebebiyle
tiiketiciler de elektronik ortama yonelmek durumunda kalmaktadirlar (Goral, 2015). Ozellikle
turizm sektoriinde otel, havayolu, destinasyon tercihlerinde veya seyahat plani yapilirken
elektronik ortam bilgi agisindan dnemli bir hale gelmistir. Ozellikle tripadvisor.com yilda
milyonlarca ziyaretciye satin alma karar1 verirken aracilik yapmaktadir. Yapilan ¢aligmalar da
elektronik ortamda yapilan yorumlar ile tiiketicilerin rezervasyon yaptirmasi arasinda olumlu
bir iliski bulundugunu gostermektedir. Ayrica seyahat plani yapma, satin alma ve bilgi arama
uzerinde E-wom’un 6nemli bir etkisi oldugu belirlenmistir (Kutlu ve Ayyildiz, 2017). Sonug
olarak hizmet sektorii E-wom ile yiiksek bir iligki igerisindedir. Yasanilan deneyimler, yapilan
seyahatler, seyahate karar verme siirecleri ¢evrim i¢i yorumlar ile sekillendirilmektedir. Bu
yorumlar bilgi verdigi gibi 6neri sunma 6zelligi ile ikili rol oynamaktadir (Park ve dig. 2007).

Alanyazin incelendiginde havayolu hizmet kalitesi ile ilgili caligmalar, hizmet kalitesini
Olciimlemek ve boyutlandirmak amaciyla yapildig1 gézlemlenmistir. Suzuki (2001), miisteri
memnuniyeti lizerinde yaptig1 arastirmada hangi hizmet kalitesi faktorlerinin memnuniyeti
etkiledigini goézlemlemistir. Bu faktorler: “zamaninda kalkis”, “check-in ve ugaga giris
islemleri”, “etkin bagaj prosediirleri” ve “yiyecek ve icecek hizmeti” olarak belirtilmistir.
Park ve dig. (2004), havayollarinda algilanan hizmet kalitesinin miisteri davraniglari
Uzerindeki etkisini incelemeyi amaglamaktadir. Miisterilerin hizmet Kkalitesi algisinin
memnuniyeti etkiledigi ve miisteri beklentilerinin ise hizmet kalitesi algisin1 anlamli bir
sekilde etkiledigi sonucuna ulagilmistir. Okumus ve Asil (2007), THY ’de, yurtdisi ugus yapan
yolcularin algilanan hizmet kalitesini 6lgmeyi amaglayan bir ¢alisma gerceklestirmistir. Tiirk
yolcular agisindan hizmet kalitesi boyutlar1; “fiziksel unsurlar”, “hizmetin kisisel uygunlugu”,
“glivenilir personel”, “giivenilir ve dogru hizmet” ve “hizmette isteklilik ve aninda hizmet”
olarak ifade edilmistir. Nadiri ve dig. (2008) hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine
etkisini incelemeyi amaclamistir ve hizmet kalitesinin miisteri memnuniyetine anlamli bir
etkisi oldugu sonucuna ulasilmistir. Ayrica hizmet kalitesinin sekiz boyuta sahip oldugu

ortaya ¢ikmistir. Saha ve Theingi (2009) havayolu hizmet kalitesinin miisteri davranislarina
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ve memnuniyetine olan etkisini incelemeyi amaglamistir. Caligmada dort boyut (ugus ekibi ve
yer hizmetleri, fiziksel Ozellikler, havayolu faaliyet zamanlari, zamaninda kalkig) ortaya
konulmus ve bu boyutlara gore yolcularin farkli hizmet kalitesi beklentisine sahip oldugu
belirtilmistir. Celikkol ve dig. (2012) yurti¢i ugus yapan yolcularin havayolu igletmelerini
tercih nedenlerini ve sunulan hizmetlerin memnuniyet durumunu incelemistir. Yolcularin
tercih sebepleri arasinda; “giivenilirlik ve iyi hizmet”, “uzmanlik ve esneklik” ve “avantaj ve
uygunluk” yer almaktadir. Hizmet kalitesi boyutlar1 ise “glivenlik ve kalite” ve “rahatlik ve
cesitlilik” olarak belirtilmistir. Yildiz ve Erdil (2013) Tiirkiye’de algilanan havayolu hizmet
kalitesini saptamay1 amaclamistir. “Fiziksel boyutlar”, “giivenilirlik”, “yanitlanabilirlik”,
“giivence” ve “empati” adi altinda toplanan boyutlarda yolcularin hizmetlerden memnun
olduklar1 sonucuna ulasilmistir. Pekkaya ve Akilli (2013) algilanan hizmet kalitesini sekiz
farkli havayolu iizerinde incelemeyi amaclamistir. Bes boyut (empati, heveslilik, fiziksel
ortam, giivenilirlik ve gilivence) altinda toplanan bu calismada yolcularm hizmetlerden
memnun oldugu sonucuna ulasilmistir. Son olarak Gorkem ve Yagci (2016) satin alma
hizmetlerini etkileyen kabin i¢i hizmetlere yonelik yolcu degerlendirmelerini incelenmistir.
Kabin i¢i hizmet boyutlarinin fiyat algilarina gore anlamh bir farklilik gésterdigi sonucuna

ulasilmustir.

3. VERI ANALIZINDE YARARLANILAN TEKNIiKLER

Bu calismanmn amaci, yurt i¢i ucus yapan havayolu isletmelerinin hizmet kalitesini
incelemektir. Bu kapsamda, agizdan agiza iletisim (E-WOM) araci olan www.tripadvisor.com
sitesinde, Tiirk¢e yorumlar aracilifiyla havayolu hizmet kalitesini veri madenciligi teknigiyle
belirlemek ve belirlenen hizmet kalitesi boyutlarmin, Star Alliance havayolu {iyesi
olan/olmayan isletmeler iizerindeki etkisini lojistik regresyon analiziyle incelemektir.

Bu baglamda veri madenciligi, elektronik ortamda bulunan degerli bir bilgiyi isleme
isidir. Veri madenciligi birgok teknik konuyu aciklamaya calisan ¢ok disiplinli bir alandir.
Sigorta, tip, finans ve astronomi ve diger bir¢cok alan bu disiplinlere Ornek
gosterilebilmektedir (Ozekes, 2003). Veri madenciligi tekniklerinin kullanilmasi, isletmelerin
imajm1 ve miisterilerin giincel tepkilerini incelemek i¢in etkili bir yontem olarak piyasa
analizi i¢in degerli bir ara¢ olarak kullanilmaktadir (Gupta ve Lehal, 2009). Jacobs (1999) veri
madenciligini, ham verinin tek basmna ortaya koyamadigi bilgiyi ortaya koyan veri analiz
slireci olarak tanimlamaktadir. Dogan ve Tiirkoglu (2007) ise veri madenciligini, bilgisayar
programi kullanarak gelecege dair tahminler yapmak i¢in yardime1 olabilecek ¢ok sayida veri

arasindaki iligkiler bulunmasini saglayan bilgileri elde etmek olarak tanimlamaktadir.
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Tanimlardan yola ¢ikilarak, veri madenciligi; biiylik bir veri havuzundan amaglar
dogrultusunda anlamli tahminler yiiriitmek icin yapilan veri analizi bi¢giminde ifade
edilebilmektedir. Elektronik ortamda agizdan agiza iletisim yoluyla yapilan yorumlar ise,
metin madenciligi araciligiyla analiz edilebilmektedir. Metin madenciligi, normal bir
metinden anlamli verileri ¢ikarmay1 amaclayan bir yontemdir. Veri tabanlarinda saklanan
yorumlar, metinler vb., yazilar ugrasilmasi zor, islenmemis ve sekilsizdir bu bakimdan da
ugrasilmasi zordur. Fakat, metin madenciligi ile gerekli olan bilgi amaglar dogrultusunda
metnin i¢inden g¢ekilebilmektedir (Tan ve Philip, 2003). Bu baglamda nitel siirecte, toplanan
yorumlardan bir kelime havuzu olusturulmus ve bu havuzda en ¢ok tekrar eden kelimeler
yorumlanmis ve gorsellestirilmistir.

Lojistik regresyon analizi ise, siirekli, kesikli veya her iki degiskenin de bir arada
bulundugu degiskenler setine bagl olarak kesikli bir sonucu tahmin etmeye ¢alismaktadir.
Ayni zamanda analiz, bagimsiz degiskenin kesikli olabilmesine olanak saglamaktadir
(Ugurlu, 2016). Bu sebeple kategorik sonuglar ortaya konulan durumlarda, analizin kullanimi
yaygindir. Analizin temel amaci ise, bagimli degiskenin (Star Alliance tyesi olma/olmama)
degerini tahmin etmek ve degiskenler arasindaki iliskiyi incelemektir (Isigicok, 2003).
Lojistik regresyonda Hosmer ve Lemeshow uyum iyiligi testi, olusan modelin faydali olup
olmadigmi incelemektedir. Bu test sonucunda ¢ikan degerin 0,05’ten kiiclik olmasi anlamlilik
degerinin diisiik bir uyuma sahip oldugunu géstermektedir. Bu sebeple modelin desteklenmesi
icin 0,05’ten daha biiyiik bir deger elde edilmesi gerekmektedir Omnibus Testi i¢in anlamlilik
degerinin (p) 0,05’ten kii¢iik olmasi1 beklenmektedir ve model 6zetinde Cox&Snell R2 ve
Nagelkerke R2 degerleri bagimli degiskendeki model tarafindan agiklanan degisim miktarini
ortaya koymaktadir. Wald test “p” degerinin anlamlilik diizeyini belirtmektedir ve
incelenmesi gereken degerler 0,05’ten daha kiiciik olan degerlerdir (Akm ve Sentiirk, 2012;
Ugurlu, 2016). Exp (P) ise bize bahis oranini vermektedir, bu degerin anlamli olmasi sartiyla
degiskenin degerindeki bir birimlik artis tahmin edilen olaym artisin1 veya azalisini ortaya
koymaktadir (Isler ve Giizel, 2014:134). Bu bilgiler 1s1ginda degerin 1°den biiyiik olmast,
olayin goriilme ihtimaline iliskin odds oranini yiikseltmektedir. Degerin 1’den kiiglik olmasi1
ise odds oranini diisiirmektedir (Gujarati, 1999; Cokluk, 2010). Bu ¢alismada; Star Alliance
tiyesi olma/olmama durumu bagiml degisken; fiyat, konfor, ayak koyma alani, yemek-igmek,

temizlik ve check-in binis degiskenleri ise bagimsiz degiskendir.
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4. YONTEM

Yurt i¢i ugus yapan havayolu isletmelerinin hizmet kalitesinin incelenmesinde nitel ve
nicel yontemlerin birlikte ele alindig1 karma yontem kullanilmigtir. Karma arastirma yontemi
hem nitel hem de nicel arastirma yontemlerini birlestiren bir arastirma yaklagimidir. (Creswell
ve Clark, 2015: 4). Yolcularin, ¢evrim i¢i yorumlar1 araciligryla havayolu hizmet kalitesinin
Olglimlenmesi i¢in nitel, belirlenen havayolu hizmet kalitesinin unsurlarmin Star Alliance
iiyesi olan/olmayan isletmeler iizerindeki etkisini incelemek i¢in nicel bir siire¢ izlenmistir.
Yapilan bu calismada, tripadvisor.com sitesinin kendi belirledigi boyutlar kullanilmistir.
Tripadvisor.com, her bir havayolu isletmesini fiyat, konfor, ayak koyma alani, yeme-i¢me,
temizlik, hizmet ve check-in binis olmak tizere yedi farkli boyuta ayrmustir. Veri toplama
asamasinda hem nitel hem de nicel veriler es zamanl toplandig1 ve ayr1 ayr1 analiz edildigi
(Creswell ve Clark, 2015: 193) i¢in arastirma deseni olarak yakinsayan desen kullanilmistir.
Verilerin dogrulugunu giiclendirmek ve iligkisini artrmak amaciyla karma yontem
kullanilmastir.

Bu baglamda nitel siirecte, havayolu isletmelerine yapilan yorumlarda en ¢ok tekrar
eden kelimeler ortaya ¢ikarilmistir ve gorsellestirilmistir. Nicel siirecte ise, Star Alliance iiyesi
olma durumuna gore ayrilan havayolu isletmelerinin belirlenen boyutlara gore gosterdigi
farkliliklar belirtilmistir. Son olarak c¢alismada elde edilen nitel ve nicel bulgular

yorumlanmustir.

4.1. Cahisma Grubu

Tripadvisor.com veri tabani {izerinde yurt i¢i ucus yapan (Tiirk Hava Yollari, Pegasus
Airline, Onur Air, Anadolu Jet, Atlas Jet ve Sun Express) havayolu isletmelerinden toplam
1042 adet Tiirkge ¢evrim i¢i yorum toplanmistir. Eksik ve hatali verileri ¢ikarildiktan sonra
1037 kisi arastirmanin birinci ¢aligma grubunu olusturmaktadir. Star Alliance iiyelik
durumuna gore hizmet kalitesini agiklayan ve Tripadvisor veri tabaninda verileri 6l¢iimlenen

715 kisi arastirmanin ikinci ¢alisma grubunu olusturmaktadir.

4.2. Veri Toplama Araci

Veriler, Tripadvisor veri tabanindan, 03.03.2018-21.03.2018 tarihleri arasinda
toplanmistir. Yurt i¢i ugus yapan (THY, Pegasus, Anadolu Jet, Atlas Jet, Sun Express ve Onur
Air) 6 havayolu sirketi icin yapilan Tiirkge yorumlar ile havayolu sirketlerinin genel
memnuniyet diizeylerini belirleyen (koltuk konforu, miisteri hizmetleri, temizlik, yemek ve

icmek, ayak koyma alani, paranizin karsiligini alma ve check-in ve binis) 5 farkli boyutta yer
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alan likert tipi ifadelerden olusmaktadir. Veri toplama asamasinda, ¢alismanin son tarihi olan
21.03.2018 tarihine kadar tiim yorumlar ve veriler ¢calismaya dahil edilmistir. O tarihten sonra
eklenen yorum ve veriler arastirma disinda birakilmistir. Tiim yorumlar ve boyutlar

Tripadvisor.com sitesinden almmustir.

4.3. Verilerin Analizi

Aragtirmanm ilk asamasinda agizdan agiza iletisim araci olan www.tripadvisor.com
sitesinde, Yurt i¢ci ucus yapan alt1 havayolu sirketinin hizmet kalitesine yonelik Tiirkce
yapilan yorumlar veri madenciligi teknigi kullanilarak “Atlas.ti” programi vasitasiyla
incelenmistir. Calismanin ilk asamasinda veri madenciligi teknigi ile en fazla tekrar eden
kelimeler belirlenmis ve bu kelimeler, kelime bulutu kullanilarak goérsellestirilmistir. Kelime
bulutu en ¢ok tekrar eden kelimelerin 6zetinden olusarak kelimelerin sayimlarma dayali
verileri goruntileyen bir gorsellestirmedir. Bir arastirmaci, kelime agindan bir kelime veya
kelime O6begi segebilir ve segilen kelimenin veya ifadenin ortaya ciktigi uygun baglamla
iliskilendirilebilmektedir (Bogicevic ve dig. 2017). Kelime tekrar1 ve kelime bulutunun
ardindan en ¢ok tekrar eden s6z 6beginin hangi kavramlarla veya soz dbekleriyle iligki i¢cinde
bulundugu da kelime agac1 gorlinlimii ile gorsellestirilmistir. Kelime bulutlarinda yazi tipi ne
kadar biiylikse, temsil edilen sézciigiin siklig1 veya goriiniimii o kadar yaygindir.

Arastrmanin ikinci asamasinda Tripadvisor.com sitesinde havayolu sirketleri igin
belirlenmis hizmet kalitesinin temel unsurlarindan; fiyat, konfor, ayak koyma alani, yemek-
icmek, temizlik ve check-in binis degiskenleri bagimmsiz degisken; Star Alliance havayolu
iiyesi olup/olmama durumu bagimli degisken olarak atanmustir. Buna bagli olarak bagimsiz
degiskenlerin bagimli degisken {izerindeki etkisi SPSS paket programi iizerinden lojistik

regresyon analizi ile incelenmistir.

5. BULGULAR
Arastirmada karma yontem kullanilmasi nedeniyle bulgular, nitel ve nicel seklinde

basliklar altinca incelenecektir.

5.1. Nitel Bulgular
Arastirmanin nitel boyutunu olusturan birinci asamasinda havayolu hizmet kalitesi
niteliklerini belirlemek amaciyla metin veri madenciligi teknigi kullanilarak incelenen

yorumlar, baglaclar ve ekler (i¢in, gibi, ve -nin, nin vb.) kaldirildiktan sonra elde edilen
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kelime sayilar1 ve tekrar sikliklari, siklik miktar1 99 ve {izeri olan kavramlarin kelime analizi

Tablo 1’de belirtilmektedir.
Tablo 1. En Cok Tekrar Eden Kelimeler ve Sikliklar:

Kelime Miktar Kelime Miktar
Bir 1237 Rotar 283
Ugus 898 Pegasus 281
Ugak 710 Sirket 244
Cok 600 Thy 242
Havayolu 486 Yolculuk 232
Zaman 378 Seyahat 226
Hizmet 362 Gleryuz 225
Iyi 338 Rahat 222
Saat 329 Tercih 222
Koltuk 324 Kalite 206
Fiyat 322 Personel 191
[kram 288 [stanbul 173
Daha 286 Yolcu 168

Tablo 1 incelendiginde en sik tekrarlanan kavramlar “bir, ugus, ucak, ¢ok, havayolu”
gibi kavramlar oldugu goriilmektedir. Havayolu yorumlarinin metninde en sik géze carpan

terimlerin tamami gorsel veri madenciligi teknigi araciligiyla Sekil 1°de verilmistir.

mecbur  donuste

lezzetl Yardimar Ki dalaman ekip
durumda  durum  suyu gegen 7" devam  rkn degildi adana
- 94Nl yere ;cmak nedeniyle yaklasik
gittik  online konus iasiniiiie hemen geg SaNIMMm biri biylk dasak
sunexpress va P tenYUksek insan
esnasinda MUmMkan Ve tarih | g (ITTRRLZOD uGtuk
hareket trabzon _ oldugunu ’ raz O o, Pen o a"old kaptan
yeterll 'm hostes anadol se guvenlikiigi"" Ve baganhl pjrjcac
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yaptidim yoktu D digerolarak personel kadar gdre ikemm T birde
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10d hava kotu gedt t nfor
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dusunuyorum
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almak icinde sabiha ekilde
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)
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Sekil 1. Kelime Bulutu

Tablo 1 ve Sekil 1’den de goriildiigii lizere “bir” ve “ugus” kavramlar1 en sik tekrar
eden kavram oldugu goriilmektedir. Bu sonuglar neticesinde “bir ucus” s6z 0begi yorumlari
incelendiginde 137 kez tekrar edildigi goriilmektedir. Elde edilen bu sonuglara gore Sekil 2,
en ¢ok tekrar eden kelimelerin olusturdugu dallanmay1 gorsellestirmektedir. Gezginler, “bir

ucus” kavramini en ¢ok tekrar ederken; rahat, giizel, keyifli ve sorunsuz bir tecriibe yasamak
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istediklerini belirtmektedirler. Tim yorumlar incelendikten sonra, yorumlarin alt metninde ise
rotarsiz ve konforlu bir ugus deneyimi yasamak, iyi hizmet ile karsilasmak, yiyecek icecek
iiriinlerinin kaliteli olmas1 ve temiz bir ortamda tecriibe yasamak gezginler i¢in dnem arz

etmektedir. “Bir ugus” kavramu i¢in olusan kelime agaci Sekil 2°de verilmistir.

Rahat
Glzel F ‘* yaptik

Bir ugus
gerceklestirdik

Keyifli l .
Sorunsuz oldu

Sekil 2. “Bir ucus” Kavramm i(;in Olusan Kelime Agaci

2 (13

Sekil 2°de gorsellesmis olan dallanma ile “rahat bir ugus”, “glizel bir ugus”, “keyifli
bir ugus” ve “sorunsuz bir ugus” olarak 4 farkli boyut altinda toplandig1 gézlenmistir. Bu
kelime obeklerine iliskin ortaya c¢ikan boyutlar detayli bir bicimde incelemek gerekirse;
“Rahat bir ugus” boyutunda, ortaya ¢ikan olumlu nitelikler; giizel, sakin, konforlu, keyifli ve
harika olarak betimlenmistir. Olumsuz yorum olarak goze ¢arpan ise rotar kavramidir. “Giizel
bir ucus” boyutu incelendiginde olumlu yorumlar géze ¢arpmaktadir. Katilimcilarin olumlu
yorumlarinda keyifli, giizel, rahat ve sorunsuz bir ugus gergeklestirdiklerini belirtmislerdir.
Olumsuz olarak gdze carpan yorum ise; koltuk mesafesinin darlig1 olarak ifade edilmistir.
“Keyifli bir ugus” boyutu inceleginde ise katilimcilarin yine rahat, keyifli, harika, miithis,
sarsintisiz, keyifli ve konforlu bir ugus gergeklestirdigi goriilmektedir. Katilimcilar “sorunsuz
bir ucus” boyutunda ise standart, giizel, sorunsuz, giivenli ve keyifli bir ucus
gergeklestirdiklerini - belirtmislerdir. Olumsuz ifadelerinde tek gbéze c¢arpan yorum,

katilimciin ugusu gergeklestiremeyip ticret 6demesidir.

5.2. Nicel Bulgular

Arastrmanmn  nicel boyutunu olusturan ikinci asamasinda seyahat edenlerin
memnuniyet diizeyleri ve hizmet kalitesi standartlar1 incelenmistir. Memnuniyet diizeylerinde
mevcut durum ortaya konulmus ve hizmet kalitesi standartlar1 lojistik regresyon analizi ile
aciklanmaya ¢aligilmistir.

Star Alliance iiyelik durumunun ve hizmet kalitesi standartlarmin miisterilere nasil
yansidigini ve mevecut durumu gostermek amaciyla Tripadvisor.com sitesinden alinan verilere
gore toplam 1037 kisi havayolu firmalarmi memnuniyet agisindan degerlendirmistir. Star

Alliance Uyesi olup olmama durumuna gére firmalarin memnuniyet diizeyleri incelendiginde

43



= JOURNAL OF TOURISM INTELLIGENCE AND SMARTNESS
-

JTs Year (Y11): 2020 Volume (Cilt): 3 Issue (Say1): 1 Pages (Sayfa): 32/52

iiye olanlar (evet) %4,9 (14 kisi) oran ile kotii, %88,5 (254 kisi) oran ile iyi olarak
degerlendirmistir. Uye olmayan (hayir) firmalar incelendiginde %20,7 (155 kisi) oran ile
“koti”, %53,8 (403 kisi) oran ile “iyi” olarak degerlendirmistir.

Tablo 2. Star Alliance Uyelik Durumuna Gére Memnuniyet Diizeyleri
SAUD. Cok Kt Orta Iyi Cok Iyi | Toplam
Kotii
fl % | f| % f | % f | % f | % f %
Evet| 82,86 ]2,1]19|6,6|72 25118 |634|287 | 100
Hayir | 78 | 10,4 | 77 | 10,3 | 192 | 25,6 | 239 | 319 | 164 | 21,9 | 750 | 100
Toplam 1037 | 100

Calismada, Star alliance iiyesi olup olmama durumu ile hizmet kalitesi boyutlari
arasindaki iliski lojistik regresyonla incelenmistir. Hosmer ve Lemeshow uyum iyiligi testi
sonucunda p degeri 0,633>0,05 oldugu icin lojistik regresyon analizinin uygulanmasinda
engel bir durum goriilmemektedir. Omnibus Testi i¢in anlamlilik degeri p=0,000<0,05 oldugu
icin modelin katsayilari anlamlidir. Cox&Snell R2 ve Nagelkerke R2 degerleri bagimli
degiskendeki model tarafindan agiklanan degisim miktarini ortaya koymaktadir. Buna gore
bagimli degiskenin aciklanan degisim miktar1 %23,1 ile %32,7 arasinda degiskenlik

gosterdigi sonucuna ulasilmaktadir.

Tablo 3. Stmiflandirma Tablosu

Tahmin Edilen
Star  Alliance | Dogru %
Gozlenen Evet Hayir Siniflandirma
Adim  Star Evet 106 108 49,5
1 Alliance
Hayir 59 442 88,2
Genel % 76,6

Smiflandirma Tablosu modelde yer alan her bir kategorinin ne kadar dogru tahmin
edildigini gostermektedir. Tablo 3°e gore Star Alliance liyesi olanlarin %49,5°1; Star Alliance
tiyesi olmayanlarin %88,2’si dogru tahmin edilmistir. Genel olarak modelin kategori
smiflandirmasini dogru yapabilme giicli %76,6’dur.

Tablo 4’te lojistik regresyonda incelenmesi gereken son veriler ortaya konulmustur.
Bu tablo her bir degiskenin katkisin1 ve dnemini gostermektedir. Tablodan da goriildiigii iizere
dort tane anlamli degisken bulunmaktadir (yemek-igme p=,000, ayak koyma alan1 p=,001,
fiyat p=0,018 ve konfor p=0,039). Hizmet, temizlik ve check-in binis degiskenleri modele

anlamli bir katki saglamamaktadir. Wald silitununda yordayicilarin istatistiki degerleri
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gorulmektedir. B siitunu bagimsiz degiskenin etki katsayisini ifade etmektedir. B degerinin
pozitif ve negatif olma durumlari, iliskinin yonii hakkinda bilgi vermektedir (Ugurlu, 2016).

Tablo 4. Yordayicilarin Istatistik Degerleri

Odds Orani
Exp (@)
[} Standart Wald daf |p Alt Ust
Hata Istatistigi
Fiyat ,365 ,154 5,603 1 ,018 1,065 1,948
Konfor -,373 1,181 4,266 1 ,039 ,483 ,981
Ayak Koyma | -,486 | ,146 11,019 1 ,001 ,462 ,820
E Yemek-igme | -,591 | ,114 26,885 1 ,000 ,443 ,692
3 Temizlik 177 ,162 1,190 1 ,275 ,869 1,639
Hizmet -,087 |,155 ,315 1 ,575 ,677 1,242
Check-in -,166 |,134 1,534 1 ,215 ,651 1,102
binis
Sabit 4874 ,492 98,098 1 ,000

Tablo 4 incelendiginde sadece fiyat (,365) ve temizlik (,177) degiskenleri pozitif
yonde oldugu i¢in anlamli bir etki olusturmaktadir. Tabloya gore fiyat degiskeninin 1 birim
arttirilmasi  Star alliance liyesi isletmelerin kalitesine dahil olma olasiligin1 0,365 kat
artirmaktadir, konfor degiskeninde -0,373 kat, yemek-icme degiskeninde -0,591 kat ve son
olarak ayak koyma alani1 degiskeninde -0,486 kat azaltmaktadir.

6. SONUC VE ONERILER

Uluslararasi ziyaret sayisi her gecen yil giderek artis gdstermektedir. Buna bagl olarak,
yolcu sayilarinda da artis goriilmektedir (UNWTO, 2018). Ancak bu artiglara ragmen,
havayolu endiistrisinde ¢alisan sorunlari, kalabalik uguslar, artan maliyetler ve tatmin
olmayan yolculardan gelen sikayetler ile havayolu firmalar1 problem yasayabilmektedir.
Mevcut caligmalar goz Onilinde bulunduruldugunda havayolu hizmet kalitesinin, giivenlik,
eglence, goriiniim, yetkinlik ve nezaket gibi cesitli 6zellikler ¢evresinde dondiigli ortaya
konulmustur (Chen ve dig. 2010; Gilbert ve Wong, 2003; Tsaur ve dig. 2002).

Agizdan agiza iletisim araci platformlarindan Tripadvisor araciligiyla degerlendirilen
yorumlar, havayolu hizmet kalitesi niteliklerinin seyahat edenlerin yorumlarma gore
belirlenmesi amaciyla metin veri madenciligi ve gorsel teknikler kullanilarak incelenmistir.
Kullanilan veri madenciliginin en 6nemli katkis1 seyahat edenlerin Tripadvisor’da yapilan
degerlendirmelerden en sik géze carpan kavramlarmi tanimlamaktir. “Bir ugus” kavrami

katilimcilarin anahtar kelimesi olarak mevcut durumu goz Oniine sermis ve climleleri nasil
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kullandiklariyla ilgili goriislerini ortaya g¢ikarmustir. Elde edilen gorsellestirmeler, konfor,
fiyat, konfor, ayak koyma alani, yeme-igme ve rotar kavramlarinin en ¢ok ifade edilen
konular arasinda yer aldigmi desteklemektedir. Ozellikle katilimcilarin rahat, keyifli, giizel ve
sorunsuz bir ucus gerceklestirdigi olumlu bir sekilde belirtilmistir. Bu tiir bulgular,
havayollarmin olumlu imajini siirdiirebilmeleri igin belirtilen 6zelliklere daha gucli bir vurgu
yapmalar1 gerektigini gostermektedir. Ayn1 zamanda katilimeilar i¢in 6nemli goriilen olumsuz
noktalardan birisi rotar kavranmidir. Katilimcilarin en ¢ok sikayet ettigi konu olarak ucaklarin
gec gelmeleri ve dolayisiyla yapilacak olan ugusun zamaninda gergeklesmemesi olarak
belirtilmektedir. Havayolu hizmet kalitesi boyutlari, miisteri memnuniyetine ve buna bagl
olarak tekrar satin alma davranigina 6nemli derecede etki ettigi goriilmektedir. (Korkmaz ve
dig. (2015). Bu durum da isletmeler i¢in hizmet kalitesi boyutlarinin yogunlasilmasi gereken
bir durum olarak degerlendirme icerisinde yer almaktadir.

Star Alliance iiyelik durumunun hizmet kalitesi boyutlarini aciklamasi amaciyla
toplanan verilerin ¢oziimlenmesinde yorumlar ve veriler toplanirken dikkat ¢eken bir diger
faktor ise “eglence” kavraminin yurt i¢i ugus gerceklestiren isletmelerde yer almamasidir.
Seyahat edenlerin e§lence bashigi altinda toplanan verileri bos biraktigir goriilmektedir. Bu
durum da seyahat esnasinda ugak i¢i TV, oyun, miizik ve film gibi zaman degerlendirici
etkinliklerin  yurt i¢ci ucuslardaki wugaklarda yer almamasindan kaynaklanacagi
diistiniilmektedir.

Onerilen havayolu hizmet kalitesi boyutlarmin hizmet kalitesini incelemek i¢in toplanan
veriler havayolu isletmelerinin mevcut durumunu ortaya koymak ve gelecek planlar1 igin
biiyiik 6nem tagimaktadir. Tripadvisor.com web sitesinden toplanan niteliksel ve niceliksel
verilerden elde edilen sonuglarin karsilastirilmasi sonucunda, fiyat, koltuk konforu, ayak
koyma alant ve yemek-igme yolcularin 6nerileri {izerinde 6nemli bir etkiye sahip oldugu
goriilmektedir. Bu sonuglar Gérkem ve Yagci’nin (2016) yapmis oldugu arastirma sonucunu
da desteklemektedir. Check-in-binis, hizmet ve temizlik boyutlarmin yolcularin Onerileri
iizerinde anlamli bir etkisinin bulunmadigi sonucuna ulagilmistir. Seyahat edenlerin bu
baglamda bu boyutlar1 yeterli gormemesi dikkat cekmektedir.

Ucus deneyimini gergeklestiren ve Tiirk¢e yazilan yorumlar yolcularin kaliteli bir
hizmet, rahat bir ugus, rotarsiz, zamaninda bir ugus ve iyi bir yemek bekledigini ortaya
koymaktadir. Suzuki ve dig. (2001), Park ve dig. (2004) ve Saha ve Theingi (2009)’un yapmis
oldugu ¢aligmalar 6zellikle rotar hususunda bu sonuglar1 desteklemektedir. Seyahat edenlerin
en cok sikdyet ettigi konu ise ugus esnasinda rotarla karsilagmaktir. Bu baglamda, isletmeler

insanlart memnun etmek i¢in ugus saatlerinin diizenlenmesi mevcut sorunu ortadan
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kaldirmaya yardimci olabilir. Isletmeler icin olumlu bir imaj yaratmak icin rotar konusu,
onemli bir nokta olarak goriilmektedir. Gerektiginde ugus saatlerinin genisletilmesi gibi
¢cozlimlerinin yani sira ugak bakimlarinin ve teknik kontrollerinin de 6zenle yapilmasi, bu
sorunlarin azalmasinda yardimci1 olabilecegi sdylenebilir.

Yapilan calisma sonucunda nitel asamada yogunlasilan temalar; yiyecek kalitesi,
rahatlik, rotar ve temizliktir. Lojistik regresyon analizi sonucunda; hizmet kalitesinin
gostergelerinden ayak koyma alani, fiyat, yeme-icme ve konfor Star Alliance havayolu lyesi
olma durumunun yordayicilar1 olarak tespit edilmistir. Bu baglamda yeme-i¢gme/yiyecek
kalitesi ve konfor/rahatlik temalar1 nicel ve nitel bulgular karsilastirildiginda birbirini
dogrulamaktadir. Ayak koyma alani da konfor temasi altinda yer bulabilmektedir. “Rotar”
temasi ise, Suzuki ve dig. (2001), Park ve dig. (2004) ve Saha ve Theingi (2009)’nin yapmis
oldugu ¢aligma sonuclariyla bagdasmaktadir. “Fiyat” temas1 ise Gorkem ve Yagci (2016)’ nin
yapmis oldugu ¢alisma ile ortiismektedir. Son olarak, “Temizlik” temas1 da nitel bulgulardan
yola ¢ikilarak hizmet kalitesi unsurlarindan birisi olarak goze ¢arpmaktadir. “Check-in binis”
temasi lizerinde anlamli bir sonug¢ ortaya ¢ikmamistir. Bu temanin hizmet kalitesi standartlari

arasinda daha az 6nemli ortaya ¢ikmasi géze ¢arpmaktadir.

7. SINIRLILIKLAR VE GELECEK CALISMALAR

Bu calismada bazi sinirlamalar bulunmaktadir. Ilk asamada toplanan yorum ve veriler
tek bir internet sitesinden toplanmistir. Sadece bu internet sitesini bilen kisilerin goriisleri
calismaya dahil edilmistir ve bu ¢alismanin en bliyiikk sinrliligini olusturmaktadir. Ayrica
calismada demografik Ozellikler kapsam dis1 kalmistir bu sebeple toplanan verilerin dengeli
bir sekilde dagildig1 sdylenememektedir. Ileride yapilacak ¢alismalarda demografik Gzellikler
de dahil edilip ¢alisma genisletilebilir. Demografik verilerin olmamasi, sonuglarin farkli
sekilde yorumlanmasina sebep olabilmektedir. Geng ve yaslt katilimcilarin beklentisi farkli
sekilde olabilecegi gibi, odaklanilan boyutlar da farklilik gosterebilmektedir. Son olarak, sahte
kullanict adlar1 ile o deneyimi yasamis gibi yorumlar yapilmasi ve yorumlarin
degerlendirilmesi goriilen bir durum olmasi nedeniyle kontrol edilmesi zordur. Bu durum da

verilerin agiklanmasinda yanlis bilgilere yonlendirebilmektedir.
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