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Ozet

Firma sayisi, filo biiyiikliigli ve ugus noktasi agini her gegen giin artiran hava yolu
endiistrisi  yogun rekabete sahne olmaktadir. Pazar paymnin korunmasi veya
arttirilabilmesi i¢in ise hizmet kalitesi Onemli bir rekabet giicii bilesenidir. Bu
calismada, yolcularin satin alma tercihleri lizerinde Onemli etkisi olan kabin igi
hizmetlere iliskin yolcu degerlendirmeleri analiz edilmistir. Arastirma Orneklemini,
THY (Tiirk Hava Yollar) ile seyahat eden 501 yolcu olusturmustur. Calisma verilerini
Ingiltere merkezli bir danismanlik ve marka konumlandirma firmas: olan Skytrax’mn
web sayfasi iizerinden yapilan ¢evrim i¢i anket verileri olusturmustur. Veri analizinde
regrasyon, korelasyon ve varyans (ANOVA) testleri kullanilmigtir. Calisma bulgularina
gore Amerika, Avrupa ve Asya-Pasifik yolcu degerlendirmelerinin gerek kabin igi
hizmet boyutlarina gerekse fiyat-deger algilarina gore anlamli farklilik gosterdigi
anlagilmistir.

Anahtar kelimeler: Hava Yolu Tasimaciligi, THY, Kabin i¢i hizmetler, Hizmet kalitesi
Abstract

Airline industry is facing an intense competition as the number of companies, fleet
sizes and the network of flight destinations increase with each passing day. In order to
maintain or increase market share, the quality of service is an important component of
competitiveness. In this study, passengers’ evaluation of in-cabin services, which have
significant impact on their purchase decisions, were analyzed. The study sample
consisted of 501 passengers who travelled with THY (Turkish Airlines). The data were
gathered from an online questionnaire hosted by Skytrax, an England based
consultancy and brand positioning firm. Regression, correlation and variance (ANOVA)
tests were used to analyze data. Findings indicate that American, European and Asia-
Pacific passengers’ evaluation showed significant differences with regard to either in-
cabin service dimensions or price-value perceptions.
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Giris

Diinyanin ilk motorlu ucusu Orville Wright tarafindan, 1903 yilinda, Kuzey
Karolina’da yapilmistir. Orville Wright tarafindan gergeklestirilen 47 saniyelik bu
ucustan (Franklin, 1980) yaklasik 16 yil sonra diinyanin ilk diizenli havayolu seferleri
1919 yilinda Avrupa’da Ingiltere-Fransa arasinda yapilmistir (Wright, 1985). ilerleyen
yillarda seyahat egiliminin artisina ve seyahat amaclarinin ¢esitlenmesine paralel olarak
ulusal ve uluslararasi 6l¢ekte hizmet sunan havayolu firmalariin sayisinda hizli bir artis
goriilmistiir. Firma sayisindaki artigla birlikte, ugulan destinasyon ve sefer sayisinda da
artis meydana gelmis ve firmalar pazar paylarin1 korumak ve/veya artirmak i¢in hizmet
kalitelerini gelistirmek durumunda kalmislardir. Hava yolu firmalarinin sundugu
hizmetleri ugus Oncesi, ugus esnasi ve ucus sonrasi hizmetler olarak siniflandirmak
miimkiindiir. Rezervasyon, biletleme, check-in, bagaj kabulii gibi islemler ugus oncesi,
koltuk rahatlig1, kabin temizligi, yiyecek icecek sunumu, kabin i¢i teknolojik eglence
olanaklar1 gibi hizmetler ugus esnasi (kabin i¢i) ve bagaj teslimi, yolcu istek ve
sikayetlerinin takibi gibi hizmetler ise ucus sonrast hizmetlere Ornektir. Yolcu
memnuniyetinin artirilabilmesi s6zii edilen hizmetlerin kalitesiyle dogrudan iligkilidir.
Hizmet kalitesi, havayolu firmalarinin rekabet giiclinii artirarak, pazar paylarinin
bliylimesini ve karliligin artirilmasini olumlu etkilemektedir (Morash ve Ozment, 1994;
Chen vd. 2011). Bu dogrultuda havacilik sektoriinde fark yaratmak icin kalite
eksikliklerinin tespit edilmesi ve ¢oziimler liretilmesi i¢in hizmet kalitesinin dl¢tilmesi
gerekmektedir (Hatipoglu ve Isik, 2015). Ote yandan Gilbert ve Wong (2003)
tarafindan deginildigi gibi havayolu sektdrii i¢in en dnemli problemlerden biri yolcu
istek ve beklentilerinin dogru anlagilip anlagilamadigidir. Ciinkii hizmet beklentileri
yolcu standartlarina iliskin referans kaynagidir ve hizmet kalitesi, yolcularin bekledigi
hizmet ile algiladigi hizmetin karsilastirilmast sonucu olusmaktadir. Bununla birlikte,
yolcularin hizmet kalitesine iliskin duyarliliklar1 arttik¢a, yolcu beklentilerinin
Ol¢iimiiniin siirekli yenilenmesi gerekmektedir. Ancak her hizmet boyutu her yolcu i¢in
ayni onemi ifade etmemektedir; yolcularin demografik 6zellikleri, seyahat amaclar1 ve
etnik yapilar1 hizmet beklentilerinde 6nemli farkliliklara neden olmaktadir (Gilbert ve
Wong, 2003). Hava yolu firmalarinin sunmus olduklari hizmetlerin kalitesi ve yolcu
memnuniyetine iliskin daha 6nce yapilmis bir¢ok yerli (Kazangoglu, 2011; Celikkol vd.,
2012; Okumus ve Asil, 2007; Pakdil ve Aydin, 2007; Aksoy vd., 2003; Pekkaya ve
Akilly, 2013; Altinkurt vd. 2015) ve yabanci (Gourdin, 1988; Ostrowski 1993; Truitt ve
Haynes, 1994; Sultan ve Simpson 2000; Tsaur vd., 2002; Park vd., 2004; Chen ve
Chang 2005; Park vd., 2006; Lioua ve Tzeng 2007; Bruecknera ve Girvin 2008; Gilirsoy
vd., 2005; Wahab vd. 2015) calismada genel hizmet algisinin analiz edildigi
goriilmektedir. Bu ¢aligmada ise; An ve Noh (2009) ile Chen vd.’nin (2011)
caligmalarinda oldugu gibi yolcularin kabin i¢i hizmet algilarinin analiz edilmesi
hedeflenmistir. THY tarafindan sunulan kabin i¢i hizmet boyutlarina iliskin
degerlendirmelerin yolcu orijinlerine gore farklilik gosterip gostermediginin ve
yolcularin kabin i¢i hizmet algilar1 ile fiyat-deger algilar1 arasindaki iliskinin test
edilmesi arastirmanin amacini olusturmustur.

Havayolu Hizmet Kalitesi ve Kabin i¢ci Hizmetler

Diinya turizm hareketliliginde 6nemli etkiye sahip olan havayolu tasgimaciligi,
yirminci yiizyilin ikinci yarisinda hizli bir gelisim siirecine girmistir. Firma sayisindaki
artis, ugus aginin genislemesinde ve ucus sikligin artmasinda etkili olmustur. S6z
konusu biliylime havayolu firmalar1 arasi rekabeti artirmis, firmalar i¢in pazar payinin
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korunmasi veya gelistirilmesinde hizmet kalitesi ve tliketici algis1 kavramlarinin 6nemi
artmigtir. Havayolu yolcularinin 6nemli boliimii i¢in talep, firma ve bilet fiyatlarina
duyarli olsa da (Stern, 1989) havayolu hizmet kalitesi, uluslararas: hava tasimaciliginda
onemli bir rekabet unsuruna doniigmiistiir (Chang ve Yeh, 2002; Chou vd., 2011; Chen
vd. 2011; Ostrowski vd., 1993). Havayolu firmalar i¢in fiyat ve hizmet kalitesi baslica
rekabet unsurlari olmakla birlikte fiyat uzun doénem igin tek basina siirdiiriilebilir
rekabet avantaji saglamamaktadir (Chen vd., 2011) ki bu durum havayolu isletmelerini
kaliteli hizmet sunma konusunda alternatifsiz birakmaktadir.

Hizmet kalitesi, beklenen hizmetle algilanan hizmetin kiyaslanmasiyla
belirlenmektedir. Sunulan hizmet, konugun beklentilerini karsiliyorsa hizmet kalitesi
tatmin edici diizeyde, beklentilerin iizerinde ise yiiksek kaliteli olarak algilanmaktadir.
Bu algi da memnuniyeti yilikselmektedir (Parasuraman vd., 1985). Havayolu sektorii
icin servis kalitesi, yolcunun gitmek istedigi yere taginmasiyla birlikte yolculuk boyunca
yiiksek standartlarda hizmet sunulmasmi gerektirmektedir (Rhoades ve Waguespack,
2008). Havayolu sektoriinde servis kalitesi, tiiketici — havayolu firmasi etkilesimi
sonucu olugsmakta ve firmalar miisteri algist1 ve firma imajim etkileyen faktorlere
yogunlagsmaktadir (Giirsoy vd., 2005).

Havayolu firmalar1 tarafindan sunulan hizmetler kimi arastirmacilar tarafindan
(Namukasa, 2013; Altinkurt vd., 2015) ucus dncesi, ugus esnasi ve ugus sonrasi olmak
iizere ii¢ boyutta degerlendirilirken, Chen ve Chang (2005) tarafindan yer hizmetleri ve
kabin i¢i hizmetler olarak iki boyutta degerlendirilmektedir. Havayolu firmasi ve ugusa
iliskin enformasyon, rezervasyon, bilet satisi, check-in, bagaj kabulii, ucaga
yonlendirme gibi hizmetler ugus Oncesi hizmetler arasinda yer alirken, bagaj teslimi,
dilek ve sikayetlerin degerlendirilmesi gibi hizmetler ugus sonrasi hizmetler arasinda
yer almaktadir. Ugus an1 hizmetleri (kabin i¢i hizmetler) ise koltuk rahatligi, personel-
servis, yiyecek-igecek, kabin i¢i eglence olanaklar1 gibi hizmetlerden olusmaktadir.
Park vd. (2004), ucus gorevlileri tarafindan sunulan kabin i¢i hizmetlerin, havayolu
firmalarinin yolcularla en ¢ok direkt iletisim kuruduklari hizmetler olmakla birlikte,
yolcularin havayolu firmalarina iliskin memnuniyetlerinin dayandigi temel hizmetler
oldugunu vurgulamaktadir. Suki (2014) ise havayolu yolcu memnuniyetinin
yiikseltilmesi i¢in kabin i¢i hizmetlerin gelistirilmesine ve yenilenmesine yoOnelik
caligmalarin araliksiz slirmekte oldugunu belirtmektedir. Bu dogrultuda havayolu
firmalar1, miisteri memnuniyetini artirabilmek amaciyla sunmus olduklar1 hizmetlere
iliskin yolcu beklentilerini ne diizeyde karsilayabildiklerini bilmelidir (Park vd., 2006).

Tiirk Hava Yollar (THY)

Tiirkiye’de ilk sivil hava tagimaciligir 1933 yilinda 5 ugaklik kiiciik bir filo ile
Milli Savunma Bakanligi’na bagli olarak kurulan “Tirk Hava Postalar1” ile
baslatilmistir (SHGM, 2012: 16). Tiirk Hava Yollart’nin temelini olusturan 5 ucakli bu
filonun toplam koltuk kapasitesinin 28, yer hizmetleri dahil toplam personel sayisinin
ise 24 oldugu bilinmektedir. {lk uluslararasi ugusunu 12 Subat 1947 tarihinde Atina'ya
yapan THY, 2015 yili itibartyla toplam 111 iilkede 280 noktaya uluslararasi ugus
yapmaktadir. THY bu 6zelligi ile diinya siralamasinda ilk sirada yer almaktadir.

Tasinan yolcu potansiyelinde de ylikselen bir performans sergileyen THY, 2003
yilinda 10,4 milyon yolcu tagimisken yolcu sayisin1 2010 yilinda 29,1 milyona, 2011°de
32,6 milyona, 2013°de 48,3 milyona ¢ikarmay1 basarmistir. 2014 yilina gelindiginde ise,
onemli bir biiyiime oraniyla yaklasik 55.000 yolcu tastyan THY, 2015 yilinda 60
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milyonun lizerinde yolcu tasimayi basarmistir. THY 2015 verilerine gore 298 ugak
(10’u kargo ugagi) ve 56 binin iizerinde koltuk kapasitesiyle diinyanin en hizli biiyiiyen
havayolu firmalarindan biri konumundadir.

THY nin gelisiminin sadece kapasiteyle smirli olmadigi son yillarda konuk
memnuniyetine iliskin kaydettigi basarilarla sabittir. Ingiltere merkezli bir danismanlik
ve marka konumlandirma firmasi olan ve 1999’dan bu yana havacilikla ilgili yolcu
memnuniyeti aragtirmalar1 yapan Skytrax degerlendirme sonuglarina gére THY son bes
yilda iist iiste Avrupa’nin en iyi havayolu sirketi olma basarisini gostermistir. THY 'nin
yolcu degerlendirmelerine gore Lufthansa, British Airways, Air France ve Swiss Air
gibi firmalar1 geride birakarak bdyle bir derece yapmasi dikkat ¢ekicidir. Bu noktadan
hareketle THY nin kabin i¢i hizmetlerine iliskin degerlendirmelerin yolcu orijinlerine
gore farklilik gosterip gostermedigi ve kabin i¢i hizmet algisi ile fiyat-deger algisi
arasindaki iligki diizeyinin ve yOniiniin analiz edilmesi aragtirmanin konusunu
olusturmustur.

Yontem

Arastirma verileri havayolu firmalar1 ve hava limanlar1 hizmetlerine iligskin yolcu
memnuniyeti aragtirmalari yapan Skytrax web sayfasindan
(http://www.airlinequality.com) elde edilmistir. THY ile seyahat eden ve skytrax.com
web sayfasi lizerinden 15 Eyliil 2014- 15 Aralik 2015 tarihleri arasinda kabin i¢i hizmet
boyutlarina (koltuk rahathigi, personel-servis, yiyecek-icecek ve kabin ici eglence)
iligkin degerlendirme yapan Amerika, Avrupa ve Asya-Pasifik orijinli yolcu
degerlendirmeleri arastirmanin veri kaynagini olusturmustur. Bu kapsamda 501 yolcu
degerlendirmesi analize uygun bulunmus ve verilerinin ¢éziimlenmesinde korelasyon,
regrasyon ve varyans (ANOVA) analizleri kullanilmigtir.

Skytrax, uluslararast uguslara agik havalimanlari ve havayollarinin sunmus
olduklar1 hizmetlere iliskin yolcu degerlendirmelerini ¢evrim i¢i anket yOntemiyle
toplamaktadir. Hizmet boyutlarma iliskin  1-5 puan araliginda yapilan
degerlendirmelerin analizi sonucunda ¢esitli kategorilerde “Havacilik Oscar1” olarak
adlandirilan Skytrax odiilleri verilmektedir. Dereceye giren havayolu firmalarinin
rakipleri karsisinda 6nemli rekabet avantaji sagladiklar1 sdylenebilir. Keza, Park (2007)
havayolu firmalariin kabin i¢i hizmetler, kabin personeli ve hava liman1 hizmetleri gibi
farkl1 hizmet boyutlarina iliskin Skytrax (http://www.airlinequality. com) iizerinden
yapilan yolcu degerlendirmelerinin tiiketicilerin satin alma davraniglarini direkt ya da
endirekt etkiledigini vurgulamaktadir. Bu noktadan hareketle THY ile seyahat eden
tiiketicilerin kabin i¢i hizmet algilarinin yolcu orijinlerine gore analiz edilmesi ve kabin
ici hizmet algis1 ile fiyat-deger algis1 arasindaki iligkinin test edilmesi aragtirmanin
amacini olusturmustur.

Arastirma amag ve alt amaglar1 dogrultusunda test edilen arastirma hipotezleri
asagida siralanmustir;

Hi, Kabin i¢i hizmet boyutlarma iligkin yolcu degerlendirmeleri anlamli farklilik
gostermektedir.

H2.Kabin i¢i hizmetlere iligkin fiyat-deger algis1 katilimer orijinlerine gore anlamli
farklilik gostermektedir.

Hs. Kabin i¢i hizmet degerlendirmeleri katilimci orijinlerine goére anlamli farklilik
gostermektedir.
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Hsa. Koltuk rahathigina iliskin degerlendirmeler katilimct orijinlerine gore anlaml
farklilik gostermektedir.

H3sg. Personel-servis hizmetlerine iliskin degerlendirmeler katilimct orijinlerine goére
anlaml farklilik gostermektedir.

Hsc. Yiyecek-igecek hizmetlerine iliskin degerlendirmeler katilimet orijinlerine gore
anlaml farklilik gostermektedir.

Hsp. Kabin ici eglence olanaklarina iliskin degerlendirmeler katilimer orijinlerine
gore anlaml farklilik gostermektedir.

H4. Kabin i¢i hizmet degerlendirmeleri ile fiyat-deger algisi arasinda anlamli iliski
vardir.

Haa. Koltuk rahatligina iliskin degerlendirmeler ile fiyat-deger algisi arasinda
anlamlr iligki vardir.

Ha4. Personel-servis hizmetlerine iliskin degerlendirmeler ile fiyat-deger algisi
arasinda anlaml iligki vardir.

Hasc. Yiyecek-icecek hizmetlerine iliskin degerlendirmeler ile fiyat-deger algisi
arasinda anlaml iligki vardir.

Ha4p. Kabin ici eglence olanaklarina iliskin degerlendirmeler ile fiyat-deger algisi
arasinda anlaml iligki vardir.

Bulgular

Katilimcilarin kabin i¢i hizmet boyutlarina iliskin degerlendirmeleri Tablo 1’de
verilmistir. Yiyecek i¢cecek hizmetleri katilimcilardan 3,72 ortalamayla en yiiksek puani
alirken, koltuk rahatlig1 3,30 puanla ikinci, personel-servis 3,27 puanla ii¢lincii ve 3,22
puanla kabin i¢i eglence dordiincii sirada yer almistir. Bu bulgular 1s18inda, Tiirk Hava
Yollar1 ile seyahat eden yolcularin degerlendirmeye alinan dort kabin i¢i hizmet
boyutuna iliskin en memnun oldugu boyutun yiyecek igcecek oldugu anlagilmaktadir.
Iliskili 6rneklem tek yonlii varyans analizi sonuclarina gére kabin i¢i hizmet boyutlari
arsindaki farkin p<0,00 diizeyinde anlamli oldugu, s6z konusu farkliligin ise yiyecek
icecek hizmetleri boyutundan kaynaklandigi anlasilmaktadir. Bu bulgu 1s1ginda H1
hipotezi kabul edilmistir.

Tablo 1: Kabin I¢i Hizmet Boyutlarna Iliskin Degerlendirmeler

Kabin i¢i hizmet boyutlar n ort. ss. q.
Koltuk rahathigi 501 3,30 (a) 1,272
Personel-servis 501 3,27 (a) 1,486

. . > > ,000
Yiyecek-igecek 501 3,72 (b) 1,294
Kabin i¢i eglence 501 3,22 (a) 1,388
Ortalama 501 3,38 1,116

Farkli harflerle gosterilen ortalama degerler arasinda anlamli (p>0,05) fark vardir.

Kabin i¢i hizmet ve fiyat-deger algisinin katilimer orijinlerine gore dagilimi Tablo
2’de verilmigtir. Gerek kabin i¢i hizmet, gerekse fiyat-deger degiskenlerine iliskin en
yiikksek degerlendirmelerin sirastyla; Amerika, Avrupa ve Asya-Pasifik orijinli
katilimcilar tarafindan yapildigi anlagilmaktadir. Bagimsiz 6rneklem tek yonli varyans
analizi sonuglarina gore hem kabin i¢i hizmet hem de fiyat-deger algisinin katilimer
orijinlerine gore 0>00 diizeyinde farklilik gosterdigi dolayisiyla H, ve Hj hipotezlerinin
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kabul edildigi anlagilmaktadir. Kabin i¢i hizmet algis1 her li¢ katilimer orijinine gore
farklilik gosterirken, fiyat deger algisina iligkin farkliligin  Amerika orijinli
katilimcilardan kaynaklandigr anlasilmaktadir. Bu bulgu, Okumus ve Asil (2007)
tarafindan yapilan ve THY ile seyahat eden yerli ve yabanci yolcularin memnuniyet
diizeylerinin  degerlendirilmesini amaglayan c¢alisma bulgulart ile farklilik
gostermektedir. lgili ¢alisma (Okumus ve Asil, 2007) bulgularma gore THY ile seyahat
eden yabanci yolcularin memnuniyet ortalamasi 3,98 diizeyinde iken, mevcut ¢alisma
bulgusuna iliskin memnuniyet ortalamasi 3,38 diizeyindedir.

Tablo 2: Kabin I¢ci Hizmet ve Fiyat-Deger Algisinin Katilimci Orijinine Gore Dagilimi

Kabin i¢i hizmet algisi Fiyat-deger algisi

Katilimer orijini

n ort. Ss. Pp- ort. ss. p-
Avrupa 272 3,37(a) 1,099 3,58 (a) 1,377
Amerika 129  3,65(b) 1,106 ,000 3,75(a) 1,440 ,000
Asya-Pasifik 100 3,07 (c) 1,097 3,03 (b) 1,425
Ortalama 501 3,38 1,116 3,52 1,423

Farkl:1 harflerle gosterilen ortalama degerler arasinda anlamli (p>0,05) fark vardir.

Arastirma kapsaminda ele alinan kabin i¢i hizmet boyutlarina iligskin yapilan
degerlendirmelerin katilimer orijinine gére dagilimi Tablo 3’te verilmistir. Her bir boyut
bagimsiz 6rneklem tek yonlii varyans analizi ile test edilmis ve biitiin boyutlarda p<0,05
diizeyinde anlamli farklililk goriilmiistiir. Koltuk rahatligina iliskin en yliksek
degerlendirme Amerika orijinli katilimcilar tarafindan yapilirken, en disiik
degerlendirme Asya-Pasifik orijinli katilimcilardan gelmistir. Bu sonu¢ dogrultusunda
H;a hipotezinin kabul edildigi anlagilmaktadir.

Tablo 3: Kabin I¢i Hizmet Degerlendirmelerinin Katilime1 Orijinine Gére Dagilimi

Kabin i¢i hizmet

boyutlart Katilimer orijini n ort. ss. p-
Avrupa 272 3,37 (a) 1,270
Koltuk rahathg  Amerika 129 3,47 (a) 1,231 ,003
Asya-Pasifik 100 2,93 (b) 1,265
Avrupa 272 3,26 (a) 1,458
Personel-servis Amerika 129 3,57 (b) 1,434 ,007
Asya-Pasifik 100 2,95 (a) 1,565
Avrupa 272 3,66 1,314
Yiyecek-icecek Amerika 129 3,99 (a) 1,149 ;018
Asya-Pasifik 100 3,54 (b) 1,373
Avrupa 272 3,20 (a) 1,393
Kabin ici eglence ~ Amerika 129 3,57 (b) 1,368 ,000
Asya-Pasifik 100 2,86 (a) 1,310

Farkl1 harflerle gosterilen ortalama degerler arasinda anlamli (p>0,05) fark vardir.

Personel-servis boyutuna iliskin en yiiksek degerlendirmeyi yapan Amerika
orijinli katilimer degerlendirmelerinin diger katilimci degerlendirmelerine gore p<0,05
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diizeyinde farklilik gosterdigi anlasilmaktadir. Bu sonu¢ ise Hsp hipotezinin kabul
edildigi anlamina gelmektedir. Sultan ve Simpson (2000) tarafindan yapilan ¢alisma
bulgular1 bu sonucu destekler niteliktedir. Ilgili ¢alisma sonuglarina gore Avrupa
kokenli havayolu firmalarinin sunmus oldugu genel hizmet kalitesine iliskin Amerikali
yolcu degerlendirmelerinin, Avrupali yolcu degerlendirmelerine kiyasla daha ytiksek
diizeyde oldugu goriilmektedir. Diger kabin i¢i hizmet boyutlarina kiyasla
katilimcilardan en yiiksek ortalamayi alan yiyecek icecek hizmetlerine iligkin en ytiksek
degerlendirme 3,99 ortalama ile Amerika orijinli katilimcilardan yapilirken, en diigiik
degerlendirme Asya-Pasifik orijinli katilimcilar tarafindan yapilmistir. Yiyecek icecek
boyutuna iliskin degerlendirmelerin katilimci orijinlerine goére p>0,05 diizeyinde
anlamli farklilik gosterdigi anlasilmis ve Hjc hipotezi kabul edilmistir. Diger yandan
kabin i¢i eglence boyutuna iligkin en yiiksek degerlendirme Amerika orijinli yolcular
tarafindan yapilirken en diisiik degerlendirmeler Asya-Pasifik orijinli yolcular
tarafindan yapilmstir. ilgili boyuta dair degerlendirmelerin katilimer orijinlerine gore
p>0,05 diizeyinde farklilik gostermesi Hsp hipotezinin kabul edildigini isaret
etmektedir. Caligmanin bu bulgusu, Gilbert ve Wong (2003) tarafindan havayolu
hizmetlerine iliskin yolcu beklentilerinin belirlenmesi amaciyla yapilan c¢alisma
bulgulariyla benzerlik gostermektedir. Ilgili ¢alisma bulgularina gore Japon ve Cinli
yolcularin kabin i¢i eglence beklentilerinin Kuzey Amerika ve Bat1 Avrupali yolculara
kiyasla daha yiiksek oldugu vurgulanmaktadir. Tablo 3’te dikkat ¢eken ayrintilardan bir
digeri ise; biitiin kabin i¢i hizmet boyutlarina iliskin en yiiksek degerlendirmelerin
Amerika, en diigiik degerlendirmelerin ise Asya-Pasifik orijinli yolcular tarafindan
yapilmis olmasidir.

Tablo 4 incelendiginde kabin i¢i ortalama hizmet kalitesi ile fiyat-deger algisi
boyutlar1 arasinda istatistiksel olarak anlamli (R=,743, R?*= 551, F= 613,427, p=,000)
bir iligski oldugu ve Ha hipotezinin kabul edildigi anlagilmaktadir. Fiyat-deger algisina
iligkin toplam varyansin % 55’inin kabin i¢i ortalama hizmetlerle agiklandigi ve
ortalama kabin i¢i hizmet boyutundaki her bir birimlik artisin havayolu yolcularinin
fiyat-deger algisinda 0,743’liik bir artisa neden olacagi sdylenebilir.

Tablo 4: Kabin I¢i Ortalama Hizmet Kalitesi ile Fiyat-Deger Iliskisi

Kabin i¢i hizmet Fiyat-deger algis

degerlendirmesi (ortalama) Standart

B. Hatag p T P
Sabit ,312 ,136 - 2,287 ,023
Kabin i¢i ortalama ,947 ,038 , 743 24,767 ,000

R=,743 R’*= 551
F=613,427 p=,000

Koltuk rahathigi, personel-servis, yiyecek-igecek ve kabin i¢i eglence
degiskenlerine gore fiyat-deger algisinin agiklanmasina iligkin regrasyon analizi
sonuglar1 Tablo 5’te verilmistir. A¢iklayici degiskenlerle bagimli degisken (fiyat-deger)
arasindaki ikili ve kismi korelasyonlar incelendiginde kabin i¢i hizmet degiskenlerinin
her biri ile fiyat-deger degiskeni arasinda pozitif ve orta diizeyde bir iliskinin s6z
konusu oldugu anlagilmistir. Ayrica, diger ii¢ agiklayict degisken kontrol edildiginde,
koltuk rahatlig1 i¢in 0,337, personel-servis i¢in 0,319, yiyecek-igecek i¢in 0,154 ve
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kabin i¢i eglence i¢in 0,141 diizeyinde kismi korelasyon bulunmustur.

Tablo 5: Kabin I¢i Hizmet Boyutlari Ile Fiyat-Deger Algisina iliskin Coklu Regrasyon
Analizi

Kabin i¢i hizmet Fiyat-deger algist

boyutlar Standart ikili Kismi
B. Hatag b T P r r

Sabit ,338 ,140 - 2,408 ,016 - -
Koltuk rahathg 359 ,045 ,321 7,976 ,000 ,649 ,337
Personel-servis ,299 ,040 ,313 7,496 ,000 ,652 ,319
Yiyecek-igecek 160 ,046 ,145 3,466 ,001 ,583 ,154
Kabin i¢i

< ,129 ,041 ,126 3,164 ,002 ,552 ,141
eglence

R=,752 R’=.566
F=161,677 p=,000

Kabin i¢i hizmet boyutlarindan koltuk rahatligi, personel-servis, yiyecek-icecek
ve kabin i¢i eglence degiskenleri ile fiyat deger degiskeni arasinda yiiksek diizeyde bir
iliski oldugu anlasilmaktadir (R= 0,752, R’= 0,566, p<0,05). , Bu bulgular 1s13inda Haa,
Has, Hac ve Hap hipotezleri kabul edilmistir. Adi gegen dort degiskenin birlikte, fiyat-
deger algisindaki toplam varyansin % 57’sini agikladigi, diger bir ifade ile fiyat-deger
algisinin % 57 oraninda bu degiskenlere bagl olarak sekillendigi anlagilmaktadir. Fiyat-
deger algisi tlizerinde en yliksek etkiye sahip faktoriin koltuk rahatligi oldugu, bunu
sirastyla personel-servis, yiyecek-icecek ve kabin i¢i eglence olanaklar1 degiskenlerinin
izledigi anlasilmaktadir. Ote yandan sabit terimin 0,338 olmasi kabin i¢i hizmet
boyutlarina iligkin degerlendirmelerin sifir olmas1 durumunda dahi fiyat-deger algisinin
0,338 seviyesinde olacagi anlamina gelmektedir. Kabin i¢i hizmet boyutlarindaki her bir
birimlik artisin fiyat-deger algisina yansimasinin koltuk rahatligi i¢in 0,321, personel
servis i¢in 0,313, yiyecek-igecek i¢in 0,145 ve kabin i¢i eglence i¢in 0,126 diizeyinde
oldugu anlasilmaktadir.

SONUC

Havayolu sektoriinde artan rekabet kosullari, firmalarin hizmet kalitesi ve bu
hizmetlere iliskin tiiketici algilar1 konusunda daha duyarli olmalarin1 gerektirmektedir.
Bu noktadan hareketle Tiirk Hava Yollarinin sunmus oldugu kabin i¢i hizmetlere iliskin
tilketici degerlendirmelerinin belirlenmesi bu ¢alismanin amacini olusturmustur. S6z
konusu amag¢ dogrultusunda kabin i¢i hizmetler; “Koltuk rahatligi”, “Personel-servis”,
“Yiyecek-icecek” ve “Kabin ici eglence” olmak iizere dort boyutta ele alinmistir.
Hizmet boyutlarma iligkin degerlendirmelerin katilimer orijinine goére farklilik gosterip
gostermedigi ve kabin i¢i hizmet degerlendirmeleri ile fiyat-deger algisi arasinda
iligkinin yonii ve kuvvetine iligkin analizler ¢alismanin odak noktalarini olusturmustur.

Calisma bulgularindan ¢ikarilan en dikkat ¢ekici sonuglardan biri; katilimcilarin
Tirk Hava Yollar’'nin sunmus oldugu kabin i¢i hizmetlere iliskin en yiiksek
memnuniyet boyutun yiyecek igecek hizmetleri oldugu, bu boyutu sirasiyla koltuk
rahatligt ve personel-servis ve kabin i¢i eglence boyutlarinin izledigi anlasilmistir.
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Damak zevkine iliskin tiiketici tercih, beklenti ve degerlendirmeleri biiyilik farkliliklar
gosteriyor olmasina ragmen, THY tarafindan sunulan yiyecek igecek hizmetlerinin
katilimc1 degerlendirmelerine gore en yliksek ortalamay1 almasi sasirticidir. Ancak bu
sonug, Tiirk Hava Yollarinin geleneksel Tiirk misafirperverliginden ve zengin mutfak
kiiltiirlinden kaynaklanan avantaji iyi kullandig1 dogrultusunda yorumlanabilir. Diger
yandan memnuniyet diizeyinin en diisiikk oldugu kabin i¢i hizmet boyutunun ise kabin
ici eglence olanaklar1 oldugu goriilmiistiir. Tiirk Hava Yollari i¢in bu sonug her ne kadar
olumsuz olarak yorumlansa da bu boyuta iligkin memnuniyet diizeyinin diger boyutlara
kiyasla daha kolay ve kisa siirede yiikseltilebilecegi sdylenebilir.

Kabin i¢i ortalama hizmet boyutlarina iliskin degerlendirmelerin katilimci
orijinlerine gore farklilik gosterdigi ve memnuniyet algisinin yiiksekten diigiige sirastyla
Amerika, Avrupa ve Asya-Pasifik orijinli yolcular i¢in s6z konusu oldugu
anlasilmaktadir. Diger bir sdylemle Asya-Pasifik orijinli yolcularin kabin i¢i ortalama
hizmetlere iligkin memnuniyet diizeyleri diger yolculara kiyasla diisiiktiir. Kabin ici
hizmet boyutlarinin her biri ve fiyat-deger algisina iliskin degerlendirmelere
bakildiginda sonucun degismedigi, Asya-Pasifik orijinli yolcu degerlendirmelerinin
diger katilimc1 degerlendirmelerine kiyasla daha diisiik oldugu anlasilmaktadir.

Kabin i¢i hizmet degiskenlerinin her biri ile fiyat-deger degiskeni arasinda pozitif
ve orta diizeyde bir iligki oldugu ve s6z konusu iligkiye iliskin en yiiksek katsayinin
sirastyla; koltuk rahatligi, personel-servis, yiyecek-icecek ve kabin i¢i eglence
boyutlarina dair oldugu anlagilmaktadir. Bir diger sdylemle, arastirma kapsaminda ele
aliman dort kabin i¢i hizmet boyutundan fiyat-deger algis1 iizerinde en yliksek etkiye
sahip olan hizmet boyutu koltuk rahatlig: iken kabin i¢i eglence etkisi en diigiik hizmet
boyutu olmustur. Calismanin diger bulgulari 1s1¢inda bu sonu¢ THY ’nin lehine
yorumlanabilir. Ciinkli kabin i¢i eglencenin en diisilk degerlendirmeyi almis olmasi,
konuklarin fiyat-deger algilarin1 diger boyutlara kiyasla daha az etkileyecegi
sOylenebilir.

Sozii edilen ¢alisma bulgu ve sonuglart 1s18inda Tirk Hava Yollarinin 6zellikle
Asya-Pasifik ucuslart basta olmak iizere biitiin u¢us noktalarinda kabin i¢i eglence
olanaklar1 ve koltuk rahatlig1 faktorlerine iligkin diizenlemeler yapmasi gerekmektedir.
Personel-servis boyutuna iligkin hizmet kalitesinin artirilmast ig¢in ise personelin
periyodik hizmet i¢i egitime alinmasi ve personel ugus siireleri ve sikliklarinin optimum
diizeye ¢ekilmesi dnem arz etmektedir.

Konuya iligkin daha sonra yapilacak calismalarda kabin i¢i hizmetlere iligkin
katilimec1 degerlendirmelerin katilimeilarin yas, cinsiyet, egitim ve gelir diizeyi gibi
degiskenlerine gore farklilik gdsterip gostermedigine bakilabilir. Kabin i¢i hizmetlere
iliskin yolcu degerlendirmelerinin farkli havayolu firmalarina gore farklilik gdsterip
gostermedigi analiz edilerek rekabet giiciinii etkileyebilecek unsurlar ortaya konulabilir.

Isletme Arastrmalart Dergisi 440 Journal of Business Research-Tiirk



O. Gorkem — K. Yagc1 8/1 (2016) 432-447

KAYNAKCA

Aksoy, S., E. Atilgan ve S. Akinci (2003). “Airline Services Marketing by Domestic
and Foreign Firms: Differences from the Customers’ Viewpoint”, Journal of Air
Transport Management, 9(6), 343-351.

Altinkurt, T., Kiigiik, O. Kaya Budak, S. (2015). Ayirt Edici Hizmet Sunumu ile Hizmet
Kalitesinin Havayolu Isletme Performansi Uzerine Etkisi: XYZ Havayolu A.S.
Ornegi. The Journal of Academic Social Science Studies, Autumn II1 2015 (39):
465-489.

Au, M. ve Noh, Y. (2009). Airline customer satisfaction and loyalty: impact of in-flight
service quality. Serv Bus (2009) 3:293-307.

Bruecknera, J. ve Girvin, R. (2008). Airport noise regulation, airline service quality, and
social welfare. Transp Res Part B 42(1):19-37.

Chang, Y., H. and Yeh, C., H. (2002), “A survey analysis of service quality for
domestic airlines”, European Journal of Operational Research, 139(1), 166-177.

Chen, F.-Y. ve Chang, Y.-H. (2005). Examining airline service quality from a process
perspective. Journal of Air Transport Management 11 (2005) 79-87.

Chen, Y., Tseng, M. ve Lin, R. (2011). Evaluating the customer perceptions on in-flight
service quality. African Journal of Business Management, 5(7), 2854-2864.

Chou, C., C., Liu, L., J., Huang, S., F., Yih, J.,, M. ve Han, T., C. (2011). An evaluation
of airline service quality using the fuzzy weighted SERVQUAL method. Applied
Soft Computing, 11 (2011), 2117-2128.

Celikkol, S., Uckun, G., Tekin, N. ve Celikkol, S. (2012). Tiirkiye’de I¢ Hatlardaki
Havayolu Tasimmaciliginda Miisteri Tercihi ve Memnuniyetini Etkileyen
Faktorlere Yonelik Bir Arastirma. Isletme Arastirmalar1 Dergisi, 4/3 (2012) 70-
81.

Franklin, F.G. (1980) “History of Inflight Catering: It All Began in 1903 with Orville
Wright,” Airline and Travel Food Service, September/October, 16, 21.

Gilbert, D. ve Wong, R. K. C. (2003). Passenger expectations and airline services: a
Hong Kong based study Tourism Management 24 (2003) 519-532.

Gourdin, K. (1988). Bringing quality back to commercial travel. Transportation Journal
27,23-29.

Giirsoy, D., Chen, M.H. and Kim, H.Y. (2005), “The US airlines relative positioning
based on attributes of service quality”, Tourism Management, Vol. 26 No. 1, pp.
57-67.

Hatipoglu, S. ve Isik, E. S. (2015). Havayolu Ulasiminda Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi:
I¢ Hatlarda Bir Uygulama. KSU Sosyal Bilimler Dergisi, 12 (2): 293-312.

http://www.airlinequality.com/write-a-review/ (Erigim tarihi: 12. 05. 2014).

Kazangoglu, I. (2011). Havayolu Firmalarinda Miisteri Sadakatinin Yaratilmasinda
Kurum Imajinin ve Algilanan Hizmet Kalitesinin Etkisi. Akdeniz Universitesi
I.I.B.F. Dergisi (21) 2011, 130-158.

Isletme Arastrmalart Dergisi 441 Journal of Business Research-Tiirk



O. Gorkem — K. Yagc1 8/1 (2016) 432-447

Lioua, J. ve Tzeng, G. (2007). A non-additive model for evaluating airline service
quality. Journal of Air Transport Management 13(3):131-138.

Morash, E.A., & Ozment, J. (1994). Toward management of transportation service
quality. Logistics and Transportation Review, 30(2), 115-40.

Namukasa, J. (2013),"The influence of airline service quality on passenger satisfaction
and loyalty ", The TQM Journal, 25(5), 520 — 532.

Okumus, A. ve Asil, H. (2007) <> Hizmet Kalitesi Algilamasinin Havayolu Yolcularinin
Genel Memnuniyet Diizeylerine Olan  Etkisinin Incelenmesi>>  Istanbul
Universitesi [IBF Dergisi, C/S: 36, 07-29.

Ostrowski, P.L., O’Brien, T.V., Gordon, G.L., (1993). Service quality and customer
loyalty in the commercial airline industry. Journal of Travel Research 32(2):16—
24.

Pakdil, F. ve Aydm, O. (2007). Expectations and perceptions in airline services: An
analysis using weighted SERVQUAL scores. Journal of Air Transport
Management 13 (2007) 229-237.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. ve Berry, L.L., (1985)pa. A conceptual model of
service quality and its implication. J. Mark. 49 (Fall), 41-50.

Park, J., Robertson, R. ve Wu, J. (2006). The Effects of Individual Dimensions of
Airline Service Quality: Findings From Australian Domestic Air Passengers.
Journal of Hospitality and Tourism Management. 3(2): 161-176.

Park, J., Robertson, R., Wu, C. (2004). The effect of airline service quality on
passengers’ behavioral intentions: A Korean case study. Journal of Air Transport
Management 10(6):435-439.

Park, J.-W. (2007). Passenger perceptions of service quality: Korean and Australian
case studies. Journal of Air Transport Management 13 (2007) 238-242.

Pekkaya, M. ve Akilli, F. (2013) “’Havayolu Hizmet Kalitesinin SERVPERF-
SERVQUAL Olgegi Ile Degerlendirme-si Ve Istatistiksel Analizi’’, Ekonomik ve
Sosyal Arastirmalar Dergisi, C/S.9, 75-96.

Rhoades, D., L. ve Waguespack, B. (2008). Twenty years of service quality
performance in the US airline industry. Managing Service Quality, 18(1), 20-33.

SHGM (2012). Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii Stratejik Plan1 2013 /2017
Stern, A., A. (1989). Pricing and differentiation strategies. Planning Review 17, 30-34.

Suki, M.N., (2014), Passenger Satisfaction With Airline Service Quality In Ma-laysia:
A Structural Equation Mode-ling Approach’’, Research in Transportation
Business & Management, 10 (2014): 26-32.

Sultan, F. ve Simpson M (2000). International service variants: airline passenger
expectations and perceptions of service quality. Journal of Services Marketing
14(3),188-216.

Truitt, L. J. ve Haynes, R. (1994). Evaluating service quality and productivity in the
regional airline industry. Transportation Journal 33, 21-32.

Isletme Arastrmalart Dergisi 442 Journal of Business Research-Tiirk



0. Gorkem — K. Yagce1 8/1 (2016) 432-447
Tsaur. S., Chang, T. ve Yen, C. (2002) The evaluation of airline service quality by
fuzzy MCDM. Tour Management 23(2):107—-115.

Wabhab, Z. ve Sukati, 1. ve Li, L., H. (2015). Measuring the Malindo Airline Passenger’s
Satisfaction. Asian Social Science; Vol. 11, No. 18; 2015.

Wright, C. (1985) Table in the Sky: Recipes from British Airways and the Great Chefs,
W.H. Allen & Co.: London.

Isletme Arastrmalart Dergisi 443 Journal of Business Research-Tiirk



O. Gorkem — K. Yagc1 8/1 (2016) 432-447

Evaluation of Airline Passangers' Perceptions of In-Cabin Services:
Turkish Airlines Example

Onur GORKEM Kamil YAGCI
Pamukkale University Pamukkale University
Faculty of Tourism Faculty of Tourism
Denizli, Turkey Denizli, Turkey
ogorkem@pau.edu.tr kyagci@pau.edu.tr

Extensive Summary

Introduction

The first engine flight in the world was by Orville Wright in 1903 in North
Carolina. Approximately 16 years after this first flight of 47 seconds by Orville Wright
(Franklin, 1980) the first scheduled airline flight in the world was between England and
France in Europe in 1919 (Wright, 1985). In the following years, due to the increase in
travel trends and increasing diversity in purposes of travel, a rapid increase in the
number of airlines serving national and international markets was observed. With the
increase in the number of airline companies, number of destinations and flights
increased as well and the airline companies had to improve their service quality to
preserve and/or increase their market shares. The services provided by airline
companies could be classified as pre-flight, in-flight and post-flight services. Operations
such as reservation, ticketing, check-in, baggage check-in are considered as pre-flight
services, while seat comfort, cleanliness of the cabin, food and beverage presentation,
in-flight technological entertainment facilities are in-flight (in-cabin) services, and
services such as luggage delivery, monitor of passenger requests and complaints are
examples of post-flight services. Improving passenger satisfaction is directly related to
the quality of above mentioned services. Service quality increases the competitiveness
of airline companies and help increase the market share and (Morash and Ozment, 1994;
Chen et al., 2011). Thus, to make a difference in aviation industry, the deficiencies in
quality should be identified and quality of service should be measured in order to
produce solutions for these issues (Hatipoglu and Isik, 2015). On the other hand, as
Gilbert and Wong (2003) mentioned, one of the most significant problems in aviation
industry is the comprehension of passenger requests and expectations accurately.
General perception of service was analyzed in several national (Kazangoglu, 2011;
Celikkol et al., 2012; Okumus and Asil, 2007; Pakdil and Aydin, 2007; Aksoy et al.,
2003; Pekkaya and Akilli, 2013; Altinkurt et al. 2015) and international (Gourdin, 1988;
Ostrowski 1993; Truitt and Haynes, 1994; Sultan and Simpson 2000; Tsaur et al., 2002;
Park et al., 2004; Chen and Chang 2005; Park et al., 2006; Lioua and Tzeng 2007;
Bruecknera and Girvin 2008; Gilirsoy et al., 2005; Wahab et al. 2015) studies conducted
on quality of airline companies and passenger satisfaction. The present study, similar to
the works of An and Noh (2009) and Chen et al. (2011), aims to analyze in-cabin
service perceptions of the passengers. The objective of the study is to test whether the
assessments of in-cabin service dimensions provided by Turkish Airlines (THY)
differed based on the origin of passengers and to determine the relationship between
passengers’ perceptions about the in-cabin services and their price-value perceptions.
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Method

Study data were obtained from the web site of  Skytrax
(http://www.airlinequality.com), which is a passenger satisfaction research firm on
airlines and airport services. Study data included evaluations of passengers with
American, European and Asia-Pacific origins that rated in-cabin service dimensions
(seat comfort, staff-service, food-beverage and in-cabin entertainment) of their flight
with THY between September 15, 2014 and December 15, 2015 on skytrax.com web
site. In this context, 501 passenger evaluations were considered as suitable for analysis
and the data were analyzed using correlation, regression and analysis of variance
(ANOVA).

Skytrax conducts online surveys about the services provided by international
airports and airlines as passenger assessments. As a result of the analysis of these
assessments conducted using a score range between 1 and 5 stars by the passengers,
Skytrax awards are presented, which are dubbed as “Aviation Oscars.” It could be
argued that top-ranked airline companies would gain competitive advantage over their
competitors. Also, Park (2007) emphasized that ratings on Skytrax
(http://www.airlinequality. com) about different service dimensions such as in-cabin
services, cabin staff and airport services of airline companies affect directly or indirectly
the consumer buying behavior. Thus, the objective of the present study is to analyze in-
cabin service perceptions of consumers who travel with THY based on the passenger
origins and to test the relationship between in-cabin service perception and price-value
perception.

Research hypotheses to be tested in relation to the study objective and sub-
objectives are presented below:

Hi. There is a significant difference between the passenger assessments about in-cabin
service dimensions.
H2. There is a significant difference between the price-value perception about in-cabin
service dimensions based on the origins of the participants.
Hs. There is a significant difference between the in-cabin service assessments based on
the origins of the participants.

Hsa. There is a significant difference between the seat comfort assessments
based on the origins of the participants.

Hsg. There is a significant difference between staff service assessments based on
the origins of the participants.

Hsc. There is a significant difference between food and beverage services
assessments based on the origins of the participants.

Hsp. There is a significant difference between in-cabin entertainment
assessments based on the origins of the participants.
H4. There is a significant difference between in-cabin assessments and price-value
perception.

Ha4a. There is a significant difference between seat comfort assessments and
price-value perception.

H4s. There is a significant difference between staff services assessments and
price-value perception.

Hac. There is a significant difference between food and beverage service
assessments and price-value perception.
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Hap. There is a significant difference between in-cabin entertainment facilities
assessments and price-value perception.

Findings

Assessments of the participants related to in-cabin services are given in Table 1.
Food and beverage services received the highest score from the participants with a mean
score of 3.72, seat comfort came second with a mean score of 3.30, staff-service was
third with 3.27 and in-flight entertainment was fourth with a mean score of 3.22. These
findings demonstrated that Turkish Airline passengers were more content with in-flight
food and beverage services among the four in-cabin service dimensions. Based on the
results of associated sampling one-way analysis of variance, it was determined that the
difference between in-cabin service dimensions was significant at p<0.00 significance
level and the difference was originated at the food and beverage services dimension. In
the light of this findings, H1 hypothesis was accepted.

Table 1: Assessments about In-Cabin Service Dimensions

In-Cabin Service Dimensions n Mean sd. q.
Seat Comfort 501 3,30 (a) 1,272
Staff-Service 501 3,27 (a) 1,486
Food-Beverage 501 3,72 (b) 1,294 000
In-Flight Entertainment 501 3,22 (a) 1,388

Mean 501 3,38 1,116

There is a significant difference between the mean values depicted with different

letters (p>0,05).

Result

Increasing competition in the airline industry makes it necessary for the airline
companies to be sensitive about their service quality and consumer perception on these
services. Thus, the objective of the present study was to determine the consumer
assessments on in-cabin services provided by Turkish Airlines. For this purpose, in-
cabin services were considered in four dimensions of “seat comfort,” “staff-service,”
“food and beverage,” and “in-flight entertainment.” The foci of the study were whether
assessments on service dimensions differed based on participant origins and the
analyses on the direction and strength of the relationship between in-cabin service
assessments and price-value assessment.

Findings and results of the present study demonstrated that Turkish Airlines
should improve in-flight entertainment facilities and seat comfort factors in flights to all
destinations and especially in Asia-Pacific flights. The staff should be provided
periodical in-service training to improve staff-service quality and it was considered
important that staff flight schedules and frequencies should be maintained at an
optimum level.
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Future studies could investigate whether participant assessments demonstrated
differences based on the age, gender, education and income levels of the participants.
The differences between different airlines could also be analyzed in future studies by
comparing in-cabin services to identify the factors that could influence the
competitiveness of the airline.

Isletme Arastrmalart Dergisi 447 Journal of Business Research-Tiirk



