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Hava yolu sirketlerinde sunulan yiyecek icecek ikramlarina
yonelik yapilan ¢evrim ici sikayetlerin degerlendirilmesi

Evaluation of online complaints regarding food and beverage treats
served by airline companies

Defne Kegkekci!

Kansu Genger?
Oz

Bu arastirmanin amaci hava yolu sirketlerinde sunulan yiyecek icecek ikramlarma yonelik yapilan
cevrim ici sikayetlerin degerlendirilmesidir. Bu kapsamda nitel arastirma yoéntemlerinden icerik
analizi kullanilmistir. Buna gore, Tripadvisor internet sitesi tizerinden miisterilerin yaptig1 yorumlar
analiz edilerek tema ve alt temalara uygun olarak incelenmistir. Boylelikle, sikayetlerin daha fazla
hangi konularda yogunlastigi saptanmistir.  Arastirma kapsaminda elde edilen bulgular
incelendiginde en gok sikayetin “yiyecek / icecekle ilgili sikdyetler” ana temasi altinda olusturuldugu
gozlemlenmistir. Bununla birlikte yolcularin, “ikramlarin iceriginin belirtilmemesi (dini hassasiyet ve
saglik acisindan)”, “ikramlarin sunumu icin kullanidlan servis malzemelerinin sagliksiz
materyallerden elde edilmis olmasi”, “kabin ekiplerinin hizmet sunumu asamasmnda aceleci
davranmasi”, “cocuklar i¢in hazirlanan ikramlarin gorsel agidan ilgi gekici olmayis1” konularinda da
cok sayida sikdyet bulundugu dikkat cekmektedir.

Bu arastirma hava yolu ulasim sektériinden yararlanan tiiketicilerin yorumlarimin degerlendirilerek
ikram hizmetleri konusunda eksikliklerin ortaya ¢ikarilmasi agisindan énem tasimaktadir. Etkili bir
rekabet stireci yiirtitmek isteyen hava yolu isletmeleri icin ucak i¢i ikram konusunun 6nemli bir
noktaya geldigi bilinmektedir. Bu konuda yolcu taleplerinin neler oldugunun anlasilmasi ve alinacak
onlemlerin talepler dogrultusunda en dogru sekilde olusturulmasi acisindan arastirmanin sektorde

yer alan hava yolu isletmelerine katki saglayacag: diistintilmektedir.
Anahtar Kelimeler: Hava Yolu 1§letmeleri, fkram, Sunum, Sikayet

Jel Kodlar:: 166, 191, F1

Abstract

This research evaluates online complaints about food and beverage airline companies offer. In this
context, content analysis was used as a qualitative research method. Accordingly, the comments made
by customers on the Tripadvisor website were analyzed and examined following the theme and sub-
themes. Thus, it was determined on which subjects the complaints were concentrated more. When the
findings obtained within the scope of the research were examined, it was observed that most
complaints were created under the main theme of "complaints about food/beverage". On the other
hand, passengers stated that "the content of the treats are not specified and "the service materials used
for the presentation of the treats are obtained from unhealthy materials", "the cabin crews act in a

hurry during the service delivery process", "the treats prepared for children are visually interesting.

This research is important in revealing the deficiencies in catering services by evaluating the
comments of consumers benefiting from the airline transportation sector. Furthermore, it is known
that the issue of in-flight catering has come to an important point for airline companies that want to
carry out an effective competition process. Therefore, it is thought that the research will contribute to
the airline companies in the sector to understand what the passenger demands are in this regard and
to formulate the measures to be taken correctly in line with the demands.

Keywords: Catering, Airlines, Service, Complaints
Jel Codes: 166, 191, F1
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Extended Abstract

Evaluation of online complaints regarding food and beverage treats served by airline companies
Literature

In the studies of Zahari, Salleh, Kamaruddin, and Kutut (2011), the service expectation is higher because the payments made to
airline companies are more costly than other transportation methods. According to the research of Yao and Vink (2019), it was
concluded that the taste and taste perception of passengers on high-altitude flights changes, so the offered treats should be
designed by the flight type. According to the findings of Ddlekoglu, Veziroglu and Keiyinci (2017), it was concluded that
passengers tend to consume foods that can be considered snacks, such as fruit and sandwiches. The study by Seidenberg, Stelljes,
Lange, Blumchen and Rietschel (2020) determined that while choosing food, passengers prefer meals that are suitable for their
religious sensitivities and that do not carry the risk of allergenic food in terms of the content of the food. According to Yousaf and
Xiucheng's (2018) research, airline companies providing in-flight services revealed that they should pay attention to the food and
beverage service designed to meet the food needs of the passengers per their personal needs, special pathological conditions,
religious beliefs and traditions. According to the research of Saha and Theingi (2009), customer satisfaction and service quality in
airline companies increase in direct proportion. According to the research, passengers are reluctant to choose an airline company
because they are unsatisfied with the service quality. At the same time, it may cause a loss of potential customers. According to
An and Noh's (2009) research, in-flight food and beverage service is a very important factor in evaluating the service quality of
the airline. For this reason, the flight crew providing in-flight service is expected to be polite, understanding, courteous and
efficient. According to the results of Mills and Clay's (2001) research, passenger demands and needs are constantly changing due
to the dynamic structure of the airline industry. For this reason, businesses need to keep up with the changes and follow the
developments closely. In King's (2001) study, it was concluded that diet meals, gluten-free meals, meals suitable for religious
understanding, children's meals, and meals suitable for special needs prevent possible customer losses. According to the research
of Sundarakani, Razzak and Manikandan (2018), in-flight catering is important in developing a competitive strategy and
increasing marketing and sales activities. In his study, Yabaci (2018) emphasized that catering services differ, especially in long
and short-haul flights (1 hour and less) or long-haul flights (12 hours and above), and that catering services in short-haul flights
are considered unimportant by most airline companies.

Research subject
This research aims to evaluate online complaints about food and beverage offerings offered by airline companies.
Research purpose and importance

This research is important in revealing the deficiencies in catering services by evaluating the comments of consumers benefiting
from the airline transportation sector. Furthermore, it is known that the issue of in-flight catering has come to an important point
for airline companies that want to carry out an effective competition process. In this regard, it is thought that the research will
contribute to the airline companies in the sector in terms of understanding passenger demands and creating the most accurate
measures in line with the demands.

Contribution of the article to the literature

This research is important in revealing the deficiencies in catering services by evaluating the comments of consumers benefiting
from the airline transportation sector.

Design and method

Content analysis, one of the qualitative research methods, was used.

Research type

Research Article

Research problems

This article aims to answer the question: What are the complaints about in-flight refreshments?
Data collection method

The research universe consists of 12 airlines that are integrated into the Tripadvisor website. It is seen that the general directorate
of airlines licenses 12 airline companies in Tiirkiye (https:/ /web.shgm.gov.tr). All of these businesses were included in the study.
Within the scope of the research, between December 27 2022 and January 27, 2023, 3,890 complaints were examined and evaluated
under certain themes.

Quantitative/qualitative analysis
Qualitative analysis

Research model

Not Applicable

Research hypotheses

Not Applicable

Findings and discussion

It is seen that catering has an important place in making a large number of consumers around the world preferable to distribution
services. Considering the customer's requests and complaints in perfecting the in-flight catering services is likely to provide an
advantage in preventing them. The service and these service delivery models, which have an important place on passenger
preferences, can have a positive or negative effect on the perceived brand values of the targeted companies. Complementary
services have an important place on passenger preferences, and the delivery models of these services can have a positive or
negative effect on the perceived brand values of airline companies.
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Findings as a result of the analysis

According to the research results, the fact that other food and beverage products are not offered for sale at high prices is seen as
an element of complaint for the passengers. Furthermore, considering the high number of complaints about the lack of catering
on short-haul flights or the lack of catering on long-haul flights, it is seen that the main reasons for the complaints of passengers
who want to consume food or drink other than refreshments are also revealed.

Hypothesis test results
Not Applicable
Discussing the findings with the literature

It is important to show the sensitivity that will allow the passengers to continue their habits, such as the diet meals they pay
attention to daily and the gluten-free diet suitable for their health status during the journey. This result revealed similar results
to King's (2001) study. Passenger profiles served by airline companies are of great importance in in-flight catering. The high
number of complaints made by the passengers, especially in terms of sensitivity to religious issues, can be given as an example.
Accordingly, it has emerged that the presentation and catering services contrary to the general characteristics of the passenger
groups served should be avoided. This result reveals results that support the research of Seidenberg et al. (2020). One factor that
directly affects the quality perception created by the consumers against the airline companies they prefer to spend their journeys
on is the cabin crews that perform the service delivery. Accordingly, while effective communication, solution-oriented service
approach, and gentle and understanding approaches positively affect satisfaction, the situation of not meeting these expectations
is the subject of complaints. This situation shows similar features to the study of Saha and Theingi (2009).

Conclusion, recommendation and limitations

In the scope of the research has been observed that if the passengers do not benefit from the refreshments on short-haul flights,
they create a complaint. As a result of the examination of the comments, it was seen in many complaints that the catering service
should be started within the first 10 minutes of the flights remaining under 1 hour. In the complaint comments, which form the
sub-theme of "The catering time is too untimely", it is seen that many complaints have been created that especially the short-haul
passengers do not consume due to the catering service that starts a short time before the landing. Moreover, they are disturbed
by the hasty and careless behaviour of the cabin crew trying to complete the catering service.

Results of the article

One factor that directly affects the quality perception created by the consumers against the airline companies they prefer to spend
their journeys on is the cabin crews that perform the service delivery. According to this, while effective communication, solution-
oriented service approach, and gentle and understanding approaches affect satisfaction positively, it is seen that the situation of
not meeting these expectations is the subject of the complaint.

Suggestions based on results.
* Treats for children should be made visually interesting.

* Because the service materials used to present the treats are obtained from harmful materials, problems such as the smell of
plastic and the transfer of the packaging colour to the food should be avoided.

* Refreshments should be served regardless of the flight time.

* The catering presentations should be made by calculating the departure and landing times of the aircraft very well. It should
be provided in a way that is done without haste. As a result of the examination of the comments, it is understood that the
expectation of catering occurs within the first 10 minutes after the plane takes off.

* In order not to cause serious health conditions, the food ingredients in the sealed packages must be included on the package.
* Baby food, gluten-free foods, celiac patients or other travellers with similar ailments should be provided with suitable foods.
* Disposable packaged consumer goods should be preferred to prevent hygiene problems that may arise in catering.
Limitations of the article

Only complaints in the Turkish language were included in the study.
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Giris

Hava yollar1 ikram sektorii, iki onemli sektoriin kesistigi noktada konumlanmaktadir (Kopsch, 2012).
Gida ve havacilik sektdriintin bir arada yiirtitildtugi bu bilesene gore her iki sektoriin de kendine 6zgii
kurallar1 ve uygulama bicimleri kendi i¢lerinde énem tasimaktadir. Iki farkl disiplinin bir arada
bulundugu bu durum tiiketiciler agisindan biiytik bir kolaylik saglarken ayni zamanda hava yollar1
sektoriine yonelik tirtin gelistirme siireglerine de olumlu katkilar sunmaktadir (Hsiao ve Hansen, 2011).
Havacilik sektoriinde, ikram hizmetlerinin gerceklestirilmesi siirecinde hava yolu ikram isletmelerinin
ve catering isletmelerinin 6nemli bir etkisi vardir. Hava yolu ikram isletmeleri, ugak i¢i servislerin
olusturulmasina olanak saglayacak hizmetleri biinyesinde barindiran isletmeler olarak hizmet
gostermektedir (Ross, 2014). Catering firmalar: ise, merkezi bir yonetim dahilinde, yiyecek ve
iceceklerin tiiketime hazir hale getirilmesine olanak saglayan isletmeler olarak bilinmektedir ve hava
yolu firmalarryla anlasarak ikram hizmeti siirecinin ytrttiilmesine destek olmaktadir (Sezgin ve
Ozkaya, 2014). Soz konusu bu firmalarin miisteri portfoyii genel olarak hava yolu firmalarmdan
olusmaktadir. Dolayisi ile hava yolu ikram firmalarinin ve anlasma saglayan catering firmalarinin gelir
kaynagini ayni zamanda hava yolu firmalarinin da miugsterileri oldugu tiiketici gruplar
olusturmaktadir. Bu nedenle hava yolu firmalar: ve hava yolu ikram firmalar: ile catering firmalar1
faaliyete konu iirtiniin satig1, tirtinii satin alan tiiketicinin memnuniyeti konularinda birbirleriyle siki
bir bag icerisinde hizmet vermektedirler (Salsa, 2012). Hava yolu ikram kavrami, hava yolu ulasimini
tercih eden yolculara yonelik sunulan ve yolculara cazip gelen her tiirlii yiyecek icecek servisi olarak
tanimlanmaktadir. Diger bir yandan hava yolu ikram hizmetleri, rekabet agisindan avantaj saglayan bir
satis yontemi olarak bilinmektedir (Gezgic, 2016). Hava yolu ikram isletmelerinin faaliyet alanlar
incelendiginde iki farklh ttirde hizmet verdikleri anlasilmaktadir. Bunlardan ilki terminalde verilen
hizmetlerdir. Bu asamada self-servis hizmeti, teknolojik tabanli hizmet modelleri veya garson ve servis
calisanlar1 araciligiyla gerceklestirilen hizmetler sunulmaktadir. Bir digeri ise ugak icerisinde sunulan
yiyecek icecek hizmetleridir. Bu hizmet anlayisinda yiyecek icecek pazarlama faaliyetinin yamn sira
ikram faaliyeti de dahil olmaktadir. Ikram, bir misafir veya tiiketiciye yapilan tiim hizmetin herhangi
bir bedel olmaksizin sunulmasi seklinde tanimlanmaktadir (Kog, 2015). Hava yolu ikram isletmelerinin
faaliyet 6zelligi, tiretilen triinlerin niteligi, kalitesi, hijyen ve standartlara uygun olma kosullarinin
yaninda faaliyet gosterdikleri alan 6zelliginden kaynakl farkliliklar da tasimaktadir (Moskvitch, 2015).
Ayni zamanda yiiksek irtifada gerceklesen ucguslarin tat ve istah duygularinda degisime yol agmasi
nedeniyle tiretim sekliyle de diger isletmelerden farklilik gosterebilmektedir. Yiiksek irtifa uguslarinda
yasanan basing, kuru hava etkisi, oksijenin azalmasina bagl tat ve istah kayb tiiketim aliskanliklarinda
belirgin farklarin ortaya ¢ikmasina neden olabilmektedir (Zahari, Salleh, Kamaruddin ve Kutut, 2011).
Buna gore normal titketim aliskanligina bagli olarak gelisim gosteren tat ve koku alma duyular: yiiksek
irtifa uguslarinda her 10.000 metre yiikseklikte %30 oraninda azalmaktadir (Piqueras ve Spence, 2014).
Bu noktada ugak ici ikramlarin tiiketici acgisindan tatmin edici diizeyde olmas: igin gesitli 6nlemler
alinmasi gereklidir. Alinan 6nlemler arasinda ucak disinda bir alana kurulan mutfaklarda hazirlanan
ucak i¢i ikramliklarin olmasi gerekenden daha tuzlu veya baharath seklide iiretilmesi
gosterilebilmektedir (Jones, 2004). Bir diger tamamlayici 6nlem ise ugus esnasinda meydana gelen su
kaybina bagl olarak sindirim problemlerine yol acacak yiyeceklerin tiretilmesinden uzak durulmasidar.
Sindirimi zor yiyecekler yerine sindirimi kolay diisiik porsiyonlu ikramlik yiyecekler iiretilir (King,
2001). Alinan diger bir tnlem gida giivenlik standartlarmin eksiksiz uygulanmasidir. Bu nedenle
yemeklerin standartlara uygun seklide pisirilmesi igin gercek mutfak alanlar1 yerde olusturulmaktadir
(Lee ve Ko, 2016). Ucaga teslim edilmek tizere kisi sayis1 ve ozelliklerine uygun olarak pisirilen
yemekler uygun kosullarda soklama sistemleriyle sogutularak veya dondurularak bakteri olusumunun
oniine gegilmesi saglanir (Ross, 2014). Uretim alaminda uygun kosullar altinda tiiketime hazir hale
getirilen yemekler ucak igerisinde 1sitma, ¢6ziindiirme, sunum araglarina yerlestirme tiirtinde kisa
islemlerden sonra ikram asamasina getirilir (Pilling, 2001). Ikramlarin planlanmasi asamalar1, hava yolu
sirketleri ve hava yolu ikram isletmeleri ile anlasmali catering isletmeleri arasinda olusturulan ucus
planlari, rezervasyon sayilari, 6zel yolcu istekleri tiirtinde onemli bilgi koordinasyonlar: araciligiyla
saglanir. Hazirlanacak tiiketim tirtinleri ise hava yolu sirketlerinin sagladig1 geri doniis bilgilerinde yer
alan ugak tipi, ugus siiresi, ugus tiirti, hizmet edilen kitlenin genel tiiketim aliskanliklari, ugagin kalkis
ve inis zamanu bilgilerine gore olusturulur (Yabaci, 2018).

Hava yolu sektorii ikram stirecinde tiiketici memnuniyetinin saglanmasi; farkli igsletme anlayisinin bir
arada bulunmasz, farkl kiiltiir ve topluluklara hizmet saglanmasi, havacilik sektoriintin ani degisimlere
duyarl yapisi nedenlerine bagli olarak zorlasmaktadir. (Bakirci, 2012). Ancak teknolojik alanlarda ve
ulagim sektdriinde yasanan gelismelere paralel olarak biiytime saglayan hava yolu isletmeleri,
varliklarii stirdiirebilmek, rekabetci yapiyla miicadele edebilmek icin tiiketici memnuniyetini
yakalamak zorunda kalmigtir (“Uluslararasi Tasimacilik ve Lojistik Hizmet Uretenleri Dernegi”, 2023).
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Bu noktada rekabet avantaji kazanmak isteyen hava yolu sirketleri hizmet gesitlendirme stireclerine
yiyecek icecek ikramlarmi da dahil ederek {iriin gesitlendirme ve tercih edilebilirlik noktasinda diger
rakiplerine karst tistiinliik saglama amaci tasimaktadir (Chen, 2008). Isletmelerin rekabet avantaji
kazanma isteklerini yerine getirmeleri konusunda diger rakiplerine kars: tist diizey basar1 gostermesine
olanak saglayacak performans giiciine sahip olmalari, iletisim ve iliskiler alaninda uzmanlik becerisi
gostermeleri beklenmektedir (Kiigiikergin, 2012). Diger bir anlamda rekabet avantaji, organizasyonun
tiiketiciler ve diger cevresel faktorlere iliskin bugiiniin 6tesinde diisiinebilme, eyleme gegebilme
yetenegiyle iliskilendirilmektedir (Lee ve Carter 2005). Miisteri memnuniyetini saglamaya yonelik
kazang elde etmek isteyen her isletme gibi hava yolu isletmeleri de hizmet anlayislarina iist diizey bir
bakis agis1 gelistirmek zorunda kalmistir (Cam, 2009). Miisteri memnuniyetine bagl olarak ucaklarda
sunulan hizmetlerin tamamlayicis1 niteliginde goriilen ucak ici ikram hizmetleri, rekabet avantaji
saglamaya yardimci olacak 6nemli faktorler arasinda yer almaktadir (Tsaur, Chang ve Yen, 2002). Buna
gore hava yolu sirketlerinin, hizmet anlayislarin gelistirirken tiiketici geri dontisleri ve beklentilerine
uygun kararlar almak zorunda olduklar: diistiniilmektedir.

Bu arastirmanin amaci hava yolu sirketlerinde sunulan yiyecek icecek ikramlarina yonelik yapilan
cevrim ici sikayetlerin degerlendirilmesidir. Bu sayede yolcularin ucak i¢i sunulan ikramlar konusunda
beklentilerinin neler oldugunun anlasilmasiyla hizmet siirecine yonelik faydali bilgilerin elde
edilmesine olanak saglanmistir. Amag kapsaminda incelenen sikayet yorumlarinin daha ¢ok hangi
alanlarda yogunlastiginin tespit edilmesine bagli olarak hava yolu sirketlerinin ucak ici ikram
hizmetlerini iyilestirme stireclerine olumlu yonde katkilar saglayacag: diistintilmektedir.

Literatiir taramasi

Zahari vd. (2011) calismalarinda hava yolu sirketlerine yapilan 6demelerin diger ulagim yontemlerine
gore daha fazla maliyetli olmasi nedeniyle hizmet beklentisinin daha ytiiksek oldugu sonucunun ortaya
ciktig1 goriilmektedir. Yao ve Vink (2019), arastirmalarina gore ytiiksek irtifa uguslarinda yolcularin tat
ve lezzet algisinin degisim gosterdigini bu nedenle sunulan ikramliklarin ucus sekline uygun olarak
tasarlanmasi gerektigi sonucuna ulasilmustir. Dolekoglu, Veziroglu ve Keiyinci (2017) calismalarinda
ortaya ¢ikan bulgulara gore yolcularin meyve, sandvi¢ seklinde aperatif sayilabilecek yiyecekleri
tiiketme egilimlerinin daha fazla oldugu sonucuna varilmistir. Seidenberg, Stelljes, Lange, Blumchen ve
Rietschel (2020) calismasinda yolcularin yiyecek segimi yaparken, dini hassasiyetlerine uygun,
yiyeceklerin icerigi konusunda alerjen gida riski tasimayan yemeklere yoneldikleri tespit edilmistir.
Saha ve Theingi (2009) arastirmalarina gore hava yolu sirketlerinde miisteri memnuniyeti ve servis
kalitesi dogru orantili bir artis izlemektedir. S6z konusu arastirmaya gore yolcular hizmet kalitesinden
memnun kalmadig hava yolu sirketini tekrar tercih etme noktasinda ¢ekimser davranmakta aymn
zamanda potansiyel miisteri kaybina neden olabilmektedir. Yousaf ve Xiucheng (2018) arastirmalaria
gore ucak ici hizmet sunan hava yolu sirketleri, yolcularin kisisel ihtiyaclarina, patolojik 6zel
durumlarina, dini inanislar ve geleneklerine uygun yemek ihtiyaglarini karsilamak tizere tasarlanmis
yiyecek icecek servisine ozen gostermeleri gerekliligini ortaya koymustur. An ve Noh (2009)
arastirmasina gore ucak ici yiyecek icecek servisi hava yolu isletmesinin hizmet kalitesinin
degerlendirilmesi konusunda ¢ok 6nemli bir faktdrdiir. Bu nedenle ucak ici hizmet sunan ugus ekibinin
kibar, anlayisli, nazik ve hizmet sunma noktasinda verimli olmas1 beklenmektedir. Mills ve Clay (2001)
arastirmalarinda ortaya ¢tkan sonuca gore hava yolu endiistrisinin dinamik yapis: geregi yolcu istek ve
ihtiyaglar: stirekli degisim gostermektedir. Bu nedenle isletmelerin degisimlere ayak uydurmasi ve
gelismeleri yakindan takip etmesi 6nemli goriilmektedir. King (2001) yaptig1 calismada diyet yemekleri,
glutensiz yemekler, dini anlayisa uygun yemekler, ¢ocuk yemekleri, 6zel gereksinimlere uygun
yemeklerin karsilanmasi olas1 miisteri kayiplarinin ontine gectigi sonucuna varilmistir. Sundarakani,
Razzak ve Manikandan (2018) arastirmalarina gore ucak ici yiyecek icecek hizmetleri rekabetci strateji
gelistirmek, pazarlama ve satis faaliyetlerini arttirmak agisindan 6nemli bir faktordiir. Yabact (2018),
calismasinda uzun ve kisa mesafeli uguslarda czellikle (1 saat ve alt1) veya uzun mesafeli uguslarda (12
saat ve iistii) ikram hizmetlerinin farklilik gosterdigini ve kisa mesafeli uguslarda ikram hizmetlerinin
¢ogu hava yolu firmasi tarafindan énemsiz goriildiigiinii vurgulamistir.

Yontem

Bu arastirmanin amaci hava yolu sirketlerinde sunulan yiyecek icecek ikramlarina yonelik yapilan
cevrim ici sikdyetlerin degerlendirilmesidir. Bu kapsamda nitel arastirma yontemlerinden igerik analizi
kullanilmustir. Igerik analizi yontemi, herhangi bir arastirma konusu iizerine yazilan veya sdylenen
bilgilerin toplanarak nicellestirilmesi ve kategorilestirilmesi amacini tasimaktadir. Icerik analizine
uygun olarak olusturulan arastirmalarda, verilerden saglanan bilgilerin objektif olarak
degerlendirilebilmesi amaciyla icerikler belirli kategorilere ayrilarak incelenir (Burstein ve Calcaterra,
1985). Hepkul” a (2002) gore icerik analizi, dokiiman tiiriinde kanit niteligi tasiyan belgelerin bilimsel
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yontemler uygulanmasi siireci olarak ifade edilmektedir Igerik analizi yontemi Kogak ve Ozgiir (2006)
gore arastirma kapsaminda olusturulan isaretlerin siiflandirilmasi ve bu isaretlerin hangi yargilar
icerdiginin ortaya konulabilmesi i¢in olusturulan kurallar ile arastirma dokiimanlarinin bilimsel rapor
olarak degerlendirmesini saglamaktadir.

Arastirmanin evreni Tripadvisor internet sitesine entegre olarak hizmet veren 12 hava yolu
isletmesinden olugsmaktadir. Hava yolu isletmeleri genel midiirliigii tarafindan ruhsatlandirilan 12
hava yolu isletmesinin oldugu goriilmektedir (“Sivil Havaciik Genel Miudurlugi”, 2022). Bu
isletmelerin tamami arastirmaya dahil edilmistir. Arastirma kapsaminda 27 Aralik 2022 - 27 Ocak 2023
tarihleri arasinda 3.890 sikayet incelemeye alinmistir ve belirli temalar altinda degerlendirilmistir.
Temalarin olusturulmasinda Yabaci (2018) calismasindan yararlanilmistir. Buna gore 3 ana tema
(viyecek/icecekle ilgili sikayetler, kabin ekibiyle ilgili sikayetler, servisle ilgili sikayetler) ve 18 alt tema
kullanmilmistir. Sikayetlerin degerlendirilmesi asamasinda 4 yeni tema ortaya ¢ikmistir. Bu temalar,

”oou

“ikramlarin igeriginin belirtilmemesi (dini hassasiyet ve saglik agisindan)”, “cocuklar icin hazirlanan
ikramlarin gorsel acidan ilgi gekici olmayis1”, “ikramlarin sunumu icin kullanilan servis malzemelerinin
sagliksiz materyallerden elde edilmis olmas1”, “kabin ekiplerinin hizmet sunumu asamasinda aceleci

davranmasi” seklinde siralanmaktadir.

Arastirma verilerinin halka agik internet sitesinden elde edilmesi ve yorum yapan kullanicilarin
isimlerinin paylasilmamas: nedeniyle etik kurul izni gerektirmemektedir. Sikayetlerin incelenmesi
sturecinde sadece Tiirkce yorumlarin incelemeye alinmasi arastirmanin kisitlar1 arasinda
gosterilebilmektedir.

Bulgular

Bu kisimda hava yolu sirketlerinde sunulan yiyecek igecek ikramlarina yonelik sikayetlerin ana
temalara gore dagilimlar1 ve hava yolu sirketlerinde sunulan yiyecek igecek ikramlarina yonelik
sikayetlerin alt temalara gore dagilimlari tablolar halinde verilmektedir.

Tablo 1: Hava Yolu Sirketlerinde Sunulan Yiyecek Icecek Ikramlarina Yonelik Sikayetlerin Ana
Temalara Gore Dagilimlar:

Ana temalar Frekans (%)
Yiyecek / Icecekle ilgili Sikayetler 2202 56,60
Kabin Ekibiyle Ilgili Sikayetler 1033 26,55
Servisle [lgili Sikayetler 655 16,83
Toplam 3890 100

Kaynak: Yazar tarafindan tiretilmistir.

Hava yolu sirketlerinde sunulan yiyecek igecek ikramlarina yonelik sikayetlerin ana temalara gore
dagilimlar1 Tablol” de gosterilmistir. Tablol incelendiginde en ¢ok sikayetin 2202 (%56,60) sikayet ile
“yiyecek / icecekle ilgili sikayetler” ana temasinda oldugu gozlenmektedir. Bunu 1033 (%26,55) sikayet
ile “kabin ekibiyle ilgili sikdyetler” ana temas1 ve 655 (%16,83) sikayetle “Servisle ilgili sikayetler” ana
temast takip etmektedir.
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Tablo 2: Hava Yolu Sirketlerinde Sunulan Yiyecek Igecek Ikramlarina Yonelik Sikayetlerin Alt Temalara
Gore Dagilimlar:

Ana Temalar Alt Temalar Frekans (%)
Ikﬂram dis1 yiyecek ve igecek ticretlerinin ¢ok 331 15,03
ytiiksek olmast
Kisa mesafeli uguslarda ikramin olmamasi 312 14,16
Uzun 'mes.fif?h ugl'1§larda sunulan ikramin 309 14,03
yetersiz goriilmesi
Ikramlarda hijyen sorunu 230 10,44

Yiyecek / Icecekle Ilgili Sikayetler I}qan.ﬂarm B¢ veyﬁ erken sunulm.am 216 980
Ozel ikram secenegi olmamasi (vejetaryen, 159 792
glutensiz, bebek yemegi, diyabetik) §
Tkramlarda porsiyonun az olmast 157 7,12
Ikramlarin gok soguk veya ¢ok sicak olmasi 143 6,49
Ikram cesitlerinin azlig1 133 6,03
Tkram zamaninin cok gec veya ¢ok erken olmasi 111 5,04
Ikram cesitlerinin kalitesizligi 101 4,58

Toplam 2202 100
Kabm.eklplermm hizmet sunumu asamasinda 307 29,71
aceleci davranmasi
Kabin ekiplerinin servis hizinin yavashgi 177 17,13
] Kabin ekiplerinin ikramlarla ilgili sorunlara 163 15,77
Kabin Ekibiyle Ilgili Sikayetler kars1 ¢oz{im sunmamast i
Kabin ekiplerinin ilgisiz olusu 145 14,03
Kavbm ekiplerinin eksik ikram hizmeti 121 11,71
saglamast
Kabin ekiplerinin 6zensiz davranmasi 120 11,61
Toplam 1033 100
Ikramlarin s'ur'mmu'xgl'rvl 'kullanllan servis 23 35,41
malzemelerinin eksikligi
Cocuklfir icin }.1a'21rlanan ikramlarmn gorsel 131 19,99
acidan ilgi gekici olmayist
Tkramlarin igeriginin belirtilmemesi (dini
S s . 2 103 15,72
Servisle Ilgili Sikayetler hassamyet ve saglik acisindan)
Ikramlarm sunumu igin kullanilan servis
malzemelerinin sagliksiz materyallerden elde 102 15,57
edilmis olmasi
Ikram servisi materyallerinin temiz olmamast 87 13,28
Toplam 655 100

Kaynak: Yazarlar tarafindan tiretilmistir.

Tablo 2 ’de hava yolu sirketlerinde sunulan yiyecek icecek ikramlarina yonelik sikdyetlerin alt temalara
gore dagilimlar1 verilmistir. Buna gore “yiyecek / icecekle ilgili sikayetler” ana temasina ait “ikram dis1
yiyecek icecek ticretlerinin ¢ok yiiksek olmas1” alt temasinda 331 (%15,03) sikayet olusturuldugu
goriilmektedir. “Kisa mesafeli ucuslarda ikramin olmamasi1” alt temas1 312 (%14,16) sikayet sayis1 ile
ikinci sirada gelmektedir. “Uzun mesafeli uguslarda sunulan ikramin yetersiz gortilmesi” alt temasinin
ise 309 (%14,03) sikayet sayis1 ile tiglincii sirada yer aldigy goriilmektedir. “Kabin ekibiyle ilgili
sikayetler” ana temasina ait alt temalar arasinda “kabin ekiplerinin hizmet sunumu asamasinda aceleci
davranmas1” alt temas1 307 (%29,71) sikayet ile ilk sirada gelmektedir. Bu alt temay1 “kabin ekiplerinin
servis hizinin yavashg1” alt temas1 177 (%17,13) sikayet sayisiyla ikinci sirada takip etmektedir. “Kabin
ekiplerinin ikramlarla ilgili sorunlara karsi ¢6ztim sunmamas1” alt temasi ise 163 (%15,77) sikayet say1s1
ile tictincii sirada yer almaktadir. “Servisle ilgili sikayetler” ana temasina ait alt temalardan “ikramlarin
sunumu icin kullanilan servis malzemelerinin eksikligi” alt temansin 232 (%35,41) sikayet sayis1 ile en
cok sikayet alan alt tema oldugu gozlenmektedir. “Cocuklar icin hazirlanan ikramlarin gorsel agidan
ilgi cekici olmayist” alt temast 131 (%19,99) ile ikinci sirada yer almaktadir. “Ikramlarm igeriginin
belirtilmemesi (dini hassasiyet ve saglik acisindan)” alt temasimin ise 103 (%15,72) sikayet sayisiyla
tglinci sirada geldigi gortilmektedir.

Tartisma ve sonug

Bu arastirmada hava yolu sirketlerinde sunulan yiyecek icecek ikramlarma yonelik yapilan ¢evrim ici
sikayetler incelenmistir. Diinya genelinde ¢ok sayida hava yolu sirketlerinin tamamlayict hizmetlerle
tercih edilebilir konuma gelmesinde hava yolu ikram hizmetlerinin 6nemli bir yeri oldugu
goriilmektedir. Ucak ici ikram servislerinin kusursuz hale getirilmesinde tiiketici istek ve sikayetlerinin
dikkate alinmasi olast muhtemel sorunlarin 6niine ge¢me konusunda avantaj saglayabilmektedir. Yolcu
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tercihleri tizerinde 6nemli yere sahip olan tamamlayic1 hizmetler ve bu hizmetlerin sunum modelleri
hava yolu firmalarmin algillanan marka degerleri tizerinde olumlu veya olumsuz etki
olusturabilmektedir. Arastirma sonuglarina gore ikram dis1 tutulan diger yiyecek icecek tirtinlerinin
yiiksek fiyathi olarak satisa sunulmasi yolcular agisindan bir sikdyet unsuru olarak goriilmektedir.
Ozellikle kisa mesafeli ucuslarda ikram olmamasi veya uzun mesafeli uguslarda ikramin yetersiz
goriilmesi konularinda olusan sikayetlerin fazlaligi dikkate alinirsa ikramlar disinda yiyecek veya
icecek tiiketmek isteyen yolcularin sikdyetlerinin temel nedenlerinin de ortaya ciktig1 goriilmektedir.
Buna gore yolcularin kisa mesafeli uguslarda ikramlardan yararlanmamasi durumunda sikayet
olusturdugu gozlemlenmistir. Yorumlarin incelenmesi sonucunda 1 saatin altinda kalan uguslarda
yolcularin ilk 10 dakika icerisinde ikram servisinin baslatilmasi gerektiginin bircok sikayette belirtildigi
gorulmiistir. “Tkram zamanmimn cok gec veya cok erken olmasi” alt temasimi olusturan sikayet
yorumlarinda 6zellikle kisa mesafeli ugus yolcularinin inise az bir zaman kala baslayan ikram hizmeti
nedeniyle tiiketimlerini gergeklestirmedikleri, ikram servisini tamamlamaya calisan kabin ekiplerinin
aceleci ve oOzensiz davramslarindan rahatsiz olduklar1 yoniinde bircok sikdyet olusturuldugu
goriilmektedir. Kabin ekibi ile ilgili sikdyetler ana temasinda yer alan “kabin ekiplerinin hizmet sunumu
asamasinda aceleci davranmasi” temasinin sikayet yogunlugu soz konusu durumu destekler
niteliktedir. Uzun mesafeli uguslarda icerik bakimindan veya ikram sayis1 bakimindan yetersiz goriilen
ikram hizmetleri de sikayet edilen konular arasinda yer almaktadir. Bu bulgu Yabacinin (2018)
calismasiyla benzer sonuglar ortaya koymaktadir. Bu durumda yolcular, hava yolu firmalarindan ucak
ici ikramlar konusunda ugus tiiri veya siiresine bakilmaksizin faydalanmak istemektedirler. Ayni
zamanda yolcular tarafindan ikramlarin ugus mesafelerine gore ihtiyaca yonelik olarak tekrarlanmasi
da beklenmektedir. Yolculuk tercihlerini hava yolu firmalarindan yana kullanan tiiketicilerin yiiksek
fiyatlar 6demelerine bagh olarak kalite algilarinin da yiikseldigi bilinmektedir. Bu durum ozel
ihtiyaclara uygun hizmet beklentisi, kaliteli tirtinler kullanilarak hazirlanmis gida icerikleri, ikramlarda
cesitlilik, cocuklara yonelik 6zenli ikramlar, hizmet sunum asamasinda nezaket ve iyi hizmet alma
beklentisi de beraberinde getirmektedir. Sikayetlerin hizmet kalitesi konusunda yasanan sikintilar,
ikram gesitliliginin az olmasi, ikram gesitlerinin kalitesizligi tiirtinde konularinda yogunlasmasi bu
durumun fark edilmesini saglamaktadir. Ortaya ¢ikan bu sonu¢ Zahari vd. (2011) arastirma
sonugclariyla benzer bulgular ortaya koymaktadir. Diger yonden ikramlarin kalitesi kadar yolcularin
kisisel tercih ve 6zel durumlarina uygunlugu da son derece tnem tasimaktadir. Bu konulara yonelik
olusturulan sikayetlerin 6nemli birer gosterge oldugu anlasilmaktadir. Yolcularin giindelik
hayatlarinda dikkat ettikleri diyet yemekler, saglhik durumlarina uygun glutensiz beslenme tiirtinde
aliskanliklarinin yolculuk sirasinda devam etmesine olanak saglayacak hassasiyetin gosterilmesi 6nem
tasimaktadir. Bu sonug King (2001) calismasiyla paralellik gosteren sonuglar ortaya ¢ikarmistir. Hava
yolu firmalarinin hizmet verdigi yolcu profilleri ugak i¢i ikram sunumlarinda biyiik ©nem
tasimaktadir. Ozellikle dini konulara hassasiyet noktasinda yolcularm olusturduklar1 sikayetlerin
sayica fazla olmasi bu duruma 6rnek gosterilebilmektedir. Buna goére hizmet sunulan yolcu gruplarmin
genel 6zelliklerine aykir1 sunum ve ikram hizmetlerinden kaginilmasi gerektigi sonucu ortaya ¢ikmuistir.
Bu sonug Seidenberg vd. (2020) arastirmasini destekler nitelikte sonuglar ortaya koymaktadir.
Tiiketicilerin yolculuklarini gegirmek icin tercih ettikleri hava yolu sirketlerine karsi olusturduklari
kalite algisin1 dogrudan etkileyen faktorlerin basinda hizmet sunumunu gergeklestiren kabin ekipleri
gelmektedir. Buna gore etkili iletisim, ¢oztim odakli hizmet anlayisi, nazik ve anlayish yaklasimlar
memnuniyeti olumlu yonde etkilerken bu beklentilerin karsilanmamas: durumunun sikdyet konusu
oldugu goriilmektedir. Bu durum, Saha ve Theingi (2009) calismasiyla benzer 6zellikler gostermektedir.

Oneriler
e (Cocuklara yonelik ikramlarin gorsel acidan ilgi cekici hale getirilmesi saglanmalidir.

e Ikramlarin sunumu igin kullanilan servis malzemelerinin sagliksiz materyallerden elde edilmis
olmasi nedeniyle plastik kokusu, ambalaj renginin yiyecege gegmesi gibi sorunlarin dniine gegilmelidir.

e Ucus siiresi gozetilmeksizin ikram sunumu yapilmalidir.

e Ikram sunumlar1 ucagm kalkis ve inis saatlerine uygun sekilde hesaplanarak acele edilmeden
yapilacak sekilde saglanmalidir. sikdyetlerin incelenmesi sonucu ugagin havalanmasindan sonra ilk 10
dakika icerisinde ikram beklentisinin olustugu anlasilmaktadir.

e Saglik problemlerine neden olmamas: icin ambalajli gida tiriinlerinin {tizerlerinde igerik bilgisi
mutlaka yer almalidir.

e Bebek mamasi, glutensiz gidalar, ¢olyak hastalar1 veya benzer rahatsizlik gosteren diger yolculara
uygun gidalara yer verilmelidir.
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e Ikramlarda ortaya gikabilecek hijyen sorunun 6niine gegilmesi igin tek kullanimlik ambalajli tiiketim
esyalar1 tercih edilmelidir.
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