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HAVAYOLU TASIMACILIGINDA MUSTERI SIKAYETLERI VE
COZUM ODAKLI YAKLASIMLAR

OZET

Havacilik endiistrisinde, ulusal tasiyicilarin miilkiyeti, kapasite paylasimi, fiyat
kontrolleri ve pazara erisim konularinda liberallesme havayolu sirketleri arasinda
daha fazla rekabete yol agmistir. Tiim havayolu tasimaciligi yapan sirketler miisteri
memnuniyetinin ve kalite algisinin 6nemli oldugunu kabul etmekte ve bununla ilgili
diizenlemeler yapmaktadir. Ancak hizmet sunumu sirasinda bazi hatalar ve sikayetler
olusabilmektedir. Yapilan arastirmalar, bu hata ve sikayetlerin kaynaginin havayolu
sirketi, yolcu veya her ikisi de olabildigini gostermektedir. Sirketlerin, miisterilere
sunulan ortalama hizmet kalitesinde bir azalma oldugunda ya da sikayetler aldiginda
bunlara ¢oziim odakli yaklagsmasi gerekmektedir.

Miisteriler, havayolu seyahatlerinde nelerin yanlis gittiginin farkinda olabilmektedir.
Kotii hava kosullari, mekanik sorunlar, havaalani gecikmeleri ve rezervasyon
sorunlarinin hos olmayan bir deneyime neden oldugu sdylenebilir. Bunun yaninda,
havayolu sirketlerinde en sik rastlanan sikayetler; personelin bilgisizligi, ugak
rotarlar, kredi kartindan fazla {icret tahsil edilmesi, firmada calisanlarin kabaligi,
ucak degisikligidir. Havayollari, verimliliklerini maksimize etmek icin uguslara
fazladan rezervasyon yapabilmekte ve bu durumda bazi yolcular zorunlu olarak bir
sonraki ucusa aktarilabilmektedir. Bunun yaninda hasarli veya yanlis yonlendirilmis
bagaj ve zayif miisteri hizmetleri olasilig1 her zaman vardir.

Bu calismanin amaci, havayolu tagimaciliginda miisteri sikayetleri ve ¢6ziim odakli
yaklasimlarin arastirilmasidir. Bu baglamda, 400 havayolu acentesi lizerinde anket
calismasi yapilmistir. Anket sonuglar1 SPSS programu ile analiz edilmistir.

Bu calismada havayolu sirketlerine gelen sikayetler analiz edilip, bu sikayetlerinin
¢ozlime ulastirma yollar1 degerlendirilmistir. Bu kapsamda; sikayet tiirleri, ¢6ziim
odakl1 yaklagim ve sikayetlerin ulagsma bi¢imleri boyutlar1 arasinda anlaml bir iligki
olup olmadigini belirlemek ve hipotezleri test etmek amact ile Regresyon Analizi
yapilmistir. Yapilan analiz ve testler sonucunda, sikayet tiirleri, ¢oziim odakli
yaklagim ve sikayetlerin ulasma big¢imleri boyutlar1 arasinda, pozitif ve anlamlr iliski
bulundugu tespit edilmistir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu, Sikayet, Coziim, Sikayet Yonetimi, Hizmet Sektorii



CUSTOMER COMPLAINTS AND SOLUTION-ORIENTED APPROACHES
IN AIRLINE TRANSPORT

ABSTRACT

The liberalization of the ownership of national carriers, capacity sharing, price
controls and market access in the aviation industry has led to increased competition
among airline companies. All airline companies accept that customer satisfaction and
quality perception are important and make regulations accordingly. However, some
problems and complaints may occur during the service delivery. Research has shown
that the source of these complaints may either be the airline company or the
passenger, or both. Companies must conduct a solution-oriented approach when
there is a decrease in the average quality of service provided for customers or when
they receive complaints.

Customers may be aware of the operational problems during their flights. It may be
argued that bad weather conditions, mechanical problems, airport delays and
reservation problems may cause an unpleasant experience. Airline companies can
overbook flights to maximize their efficiency and as a result, some customers may be
obliged to travel with the subsequent flight. There is always a possibility of damaged
or misdirected luggage and poor customer service.

Regression Analysis was conducted in order to determine whether there is a
significant relationship between the types of complaints, solution-oriented approach
and the way of reaching the complaints and to test the hypotheses. As a result of the
analysis and tests, it has been determined that there is a positive and meaningful
relationship between the types of complaints, the solution-oriented approach and the
way of reaching the complaints.

The aim of this study is to investigate customer complaints and solution-oriented
approaches in the airline transportation. In this context, a survey was conducted on
400 airline agencies. SPSS program is utilized to analyze the survey results.

Keywords: Airline, Complaint, Solution, Complaint Management, Service Industry
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1. GIRIS

1.1 Calisma Konusu

Yasadigimiz cagda isletmeler arasinda olduk¢a yogun bir rekabet yasanmaktadir.
Hizmet sektoriiniin en temel isletmelerinden olan havayolu tasimaciliginda da
isletmeler bu yogun rekabet ortaminda karliligmi arttirmaya ve devamliliklarim
siirdiirmeye calismaktadirlar. Havayolu tasimaciliginda hem karli hem de devamli
olabilmelerinin bir yolu miisteri memnuniyetinden ge¢mektedir (Tastan, 2008).
Miisteri memnuniyetinin saglanmasinin yolu ise miisteri sikayetlerinin dogru bir

sekilde belirlenip giderilmesidir.

Bu arastirma miisteri sikayet tiirleri, sikayetlerin ulagsma bi¢imleri ve sikayetlerin
¢oziim yollar1 kapsaminda ele alinacaktir. Bu bakimdan ¢alisma, havayolu
miisterilerinin memnuniyet veya sikayetlerinin ¢oziimiinii etkileyen faktorlerin
belirlenmesi ve miisterinin goziinden, havayolu sektoriinde bulunan firmalarin

miisteri iliskileri yonetimi(MIY) yaklagiminin saptanmasi agisindan dnemlidir.
1.2 Tezin Amaci

Yasanan yogun rekabet ortaminda havayolu tasimacilifinin; miisteri odakl
olabilmesi, yasamlarini siirdiirebilmelerinin yollarindan biridir (Taskin, 2005). Bu
aragtirmada havayolu sirketleri tarafindan diizenlenen islemlerden kaynaklanan
miisteri sikayetlerinin ve sikayet tiirlerinin belirlenmesi amaclanmistir. Bu
dogrultuda, esas itibariyle yanitlanmaya c¢aligilan arastirma sorular1 asagida ifade

edilmistir.

1- Havayolu sirketlerinde misteri sikayetleri, hangi basliklar altinda

toplanmaktadir?

2- Havayolu sirketleri miisterilerden ne siklikta ve hangi konularda sikayet

almaktadirlar?



3- Havayolu sirketleri miisteri sikayetlerinin ¢dziimii i¢in nasil bir sistem kurup

isletmektedirler?

Giliniimiizde miisteri memnuniyetine yonelik pek ¢ok arastirma yapilmasina karsin,
literatiirde miisteri sikayetlerinin  belirlenmesine yonelik yeterli calismaya
rastlanmamistir. Memnuniyetin  saglanmasinda, sikayetlerin belirlenmesi hig
sliphesiz biiyilk 6nem tagimaktadir. Miisteri sikayetleri ve bu sikayetlerin yoneltildigi
birimlerin sikayet-¢coziim sistemleri ilizerine yapilmis bu ¢alisma ile literatiire katki

sunmak amaclanmaktadir.
1.3 Arastirmanin Onemi

Literatiirde 06zellikle havayolu miisterilerinin  sadakati, memnuniyet veya
memnuniyetsizligini etkileyen faktorlerin belirlenmesi ve miisterinin gdziinden,
havayolu sektdriinde bulunan firmalarin MIY’e yaklasiminin saptanmasi konulart
cokca islenmistir. Bu arastirma da ise miisteri sikayet tirleri ve ¢oziim odakl
yaklasim konular1 incelenmistir. Daha 6nce bu konuyu havayolu acenteleri tizerinden
yapan bir calismaya rastlanmamistir. Bu arastirmanin o6zellikle de havayolu
acenteleri lizerinden yapilmis olmasi bakimindan literatiirdeki eksikligi giderecegi

distiniilmektedir.

Baska bir yoniiyle de, ozellikle havayolu acenteleri, miisteriyi anlama ve onlara
beklentisinin 6tesinde deneyim yasatabilmenin yollarint 6grenme ayricaligina sahip

olacaktir.
Bu aragtirma sonucunda elde edilen bulgularin;

e Rekabetin giderek arttig1 hava tasimaciligt sektoriinde miisterilerin havayolu
isletmelerine yonelik sikayet tiirlerinin ve bu sikayetlerin hangi yollarla
iletildigini ortaya koymasi agisindan,

e Tiirkiye’de havayolu tasimaciligi sektoriinde hizmet sunan ya da hizmet
vermeyi diistinen havayolu isletmelerine yonelik miisteri sikayetlerinin
¢ozlimiiniin hesaplanmasi i¢in gerekli bilgileri saglayabilmesi agisindan 6nem

tagimaktadir.



1.4 Hipotez

Arastirmanin amaci, kapsami ve literatiir taramasi sonrasinda olusturulan hipotezler

asagidaki gibidir;
H1- Sikayet tiirleri, ¢c6ziim odakl1 yaklasimlar etkiler.

Hla: Sikayet tiirleri boyutlar1 (I) kabaliklara iliskin sikayetler, (IT) degisikliklere
iliskin sikayetler, (III) ticretlere iliskin sikayetler, (IV) degisikliklerden kaynaklanan
ticretlere iliskin sikayetler ve (V) kaliteye iliskin sikayetler, sikayet ¢oziim yollar

davranisini etkilemektedir.
H2- Sikayet tiirleri, sikayetlerin ulagma big¢imlerini etkiler.

H2a: Sikayet tilirleri boyutlar1 (I) kabaliklara iliskin sikayetler, (IT) degisikliklere
iliskin sikayetler, (III) licretlere iliskin sikayetler, (IV) degisikliklerden kaynaklanan
ticretlere iliskin sikayetler ve (V) kaliteye iliskin sikayetler, sikayetlerin ulagma

bigimleri alt boyutunu (turizmle ilgili resmi kurumlar) etkilemektedir.

H2b: Sikayet tiirleri boyutlar1 (I) kabaliklara iliskin sikayetler, (II) degisikliklere
iliskin sikayetler, (III) ticretlere iliskin sikayetler, (IV) degisikliklerden kaynaklanan
ticretlere iliskin sikayetler ve (V) kaliteye iliskin sikayetler, sikayetlerin ulagma

bi¢imleri alt boyutunu (tiim tiiketicilere doniik resmi kurumlar) etkilemektedir.

H2c: Sikayet tiirleri boyutlar1 (I) kabaliklara iliskin sikayetler, (II) degisikliklere
iliskin sikayetler, (III) Gicretlere iliskin sikayetler, (IV) degisikliklerden kaynaklanan
ticretlere iliskin sikayetler ve (V) kaliteye iliskin sikayetler, sikayetlerin ulagsma
bigimleri alt boyutunu (dogrudan kanallar) etkilemektedir.

H3- Sikayetlerin ulagma bigimleri, ¢6ziim odakli yaklasimlari etkiler.

H4-Sikayetlerin ulagsma bicimlerinin sikayet tiirleri ile ¢6ziim odakli yaklagimlar

arasinda aracilik etkisi vardir.

Sikayet tiirleri, ¢oziim odakli yaklagim ve sikayetlerin ulagma bicimleri degiskenleri
arasinda anlamli bir iliski olup olmadigini belirlemek ve hipotezleri test etmek amaci
ile Regresyon Analizi yapilmistir. Yapilan analiz ve testler sonucunda, sikayet
tiirleri, ¢6zlim odakli yaklasim ve sikayetlerin ulasma bicimleri boyutlar1 arasinda,

pozitif ve anlaml1 iligski bulundugu tespit edilmistir.



1.5 Literatiir Taramasi

Nart (2006) tarafindan 262 yolcu ile Istanbul Atatiirk Havaalani’nda yiiz yiize
yapilan anket sonuglarinda miisteri sadakati olusturma da hizmet kalitesine vurgu
yapilmistir. Bu ¢alismay1 destekler nitelikteki bir ¢alismada da Kazangoglu (2011),

misteri sadakati icin hizmet kalitesine vurgu yapilmistir.

Okumus ve Asil (2007) “Havayolu Tasimaciliginda Yerli ve Yabanci Yolcularin
Memnuniyet Diizeylerine Gore Beklentilerinin Incelenmesi” baslikli makale
yayimlamistir. S6z konusu makalede hava yolu yolcularmin beklentilerinin
memnuniyet diizeylerine gore farklilik gosterip gostermedigi arastirilmistir. Elde
edilen veriler dogrultusunda yapilan analiz sonucunda, yerli yolcularin genel
memnuniyetleri tizerinde etkili olan faktorlerin 6nem derecesi dogrultusunda; fiziksel
unsurlar ve empati faktorleri oldugu saptanmistir. Yabanci yolcularin genel
memnuniyetleri iizerinde etkisi olan faktorler ise 6nem derecesi dogrultusunda;
giivenilir personel, aninda hizmet, miisteriyi tanima/anlama ve inanilirlik faktorleri

oldugu tespit edilmistir.

Birgéren (2004) yayimmlanmamis doktora tezinde su sonuglara ulagmistir, yeni
firmalarin, 6zellikle tarife olusturma, rezervasyon hizmetleri, ugak bakim ve tahsisi,
ucucu ekip planlama gibi altyapilara ihtiyaglari vardir. Bu nedenle de yonetim
bilisim sistemleri uygulamalarindan yararlanmak zorunludur. Bu ¢alismada ulusal ve
uluslararasi sivil havacilik kurallar1 kapsaminda hava tagimaciligr sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerin, dis kaynaklardan yararlanma yoluyla yonetim bilisim

sistemlerini kullanarak, rekabet avantaji yaratabilecekleri vurgulanmaktadir.

Degirmenci (2011) tarafindan “Tiirk Hava Yollari’'nda Miisteri Memnuniyetinin
Servqual ile Olgiimii” bashgi ile yiiksek lisans tezi olarak yayimlanmustir.
Calismanin amact; Tirk Hava Yollar1 miisteriSinin memnuniyetini 6lgmek ve eksik
olunan alanlar1 tespit etmektir. Arastirma sonuglarina gore; miisteri memnuniyetin en
yiiksek oldugu boyut empati boyutudur ve séz konusu boyutu imaj ve e-ticaret
hizmetleri izlemektedir. Memnuniyetin en diisiik oldugu boyut ise yer hizmetleridir

ve s0z konusu boyutu da calisanlar ve ugak i¢i hizmetler boyutlari izlemektedir.

Celikkol ve digerleri (2012) “Tiirkiye’de I¢ Hatlardaki Havayolu Tasimaciliginda

Miisteri Tercihi ve Memnuniyetini Etkileyen Faktorlere Yonelik Bir Arastirma”
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baslikli makale yayimlamistir. S6z konusu makalede konu edilen arastirmanin amaci;
Tiirkiye’de i¢ hatlardaki havayolu tasimaciliginda miisteri tercihini ve
memnuniyetini etkileyen faktorleri tespit etmektir. Arastirma sonucunda havayolu
yolcularinin tercih sebepleri ve onlarin memnuniyetlerini saglayan gesitli faktorler
saptanmistir. Toplanan verilere yapilan analiz sonucunda s6z konusu faktorler;
yeterli gilivenlik, iyi ve kaliteli hizmet, avantaj, rahatlik ve konfor olarak

belirlenmistir.

Torabi (2014) tarafindan yayimlanan “Miisteri Iliskileri Yénetimi Uygulamalarini
Etkileyen Faktorler Uzerine Bir Arastirma” baglikli yiiksek lisans tezinde temel
amag; isletmelerde miisteri iligskileri yonetimi stratejisini etkileyen ve basarisini
saglayan faktorleri tespit etmektir. Arastirma sonucunda; cevaplayicilarin, MIY
politika ve stratejisinde, miisteriyle uzun siireli iliski kurmay1 en etkili unsur olarak
gordiigii tespit edilmistir. Buna ek olarak, miisteri bilgilerini toplamak ve
faydalanmak {izere, firmada kapsamli veri tabani olusturmasinin katilimcilar

acisindan gerekli goriildiigii saptanmastir.

Mutlu ve Sertoglu (2018), tarafindan diisiik maliyetli ve tam hizmet sunan
havayollarinin yolcular ile yapilan ¢alisma da diisiik maliyetli ugus firmalarin
kullanan yolcularin, havayolu firmasini neden tercih ettikleri sorgulandiginda, 6ne
cikan ilk faktor “fiyat” olmustur. Bundan dolayi, diger havayolu firmalarina gore
daha uygun bilet sunan havayollarinin, miisteri sadakatinde devamlilik
saglayabilmeleri i¢in diigiik fiyat politikalarindan vazgegmemeleri sonucuna

ulasilmistir.

Yilmaz (2019), tez ¢calismasinda, bir havayolu sirketi miisterilerinin havayolu sirketi
tarafindan kendilerine sunulan hizmetler nedeniyle duyduklar1 marka agkini etkileyen
faktorler belirlenerek, s0z konusu faktorlerin marka askir ile iligkisi
degerlendirilmistir. Ayrica marka aski ile marka baglilig1 arasindaki iligki analiz
edilmis ve marka bagliligi ile marka degeri arasindaki iligki incelenmistir. Bu
arastirmanin amact; marka askini etkileyen faktorleri belirlemek ve marka agkinin,
marka bagliligir ile marka degeri lizerindeki etkisini ortaya koymaktir. Ayrica,
arastirma modeline bagli olarak gelistirilen hipotezler t-testleri ile simanmustir.

Havayolu miisterileri i¢in; marka imaji ve marka giiveninin marka askimi pozitif



yonde etkiledigi ayn1 zamanda marka agkinin marka bagliligini, marka bagliliginin

ise, marka degerini pozitif yonde etkiledigi sonucuna ulasilmistir.

Dil (2019), ¢alismasinda, havayolu firmalarinin is modellerine gore miisterilerin
tercihlerinde etkili olan faktorleri karsilastirmak ve bu faktorlerin, miusterilerin
havayolu is modeli tercihlerini ne diizeyde acikladigini ortaya koymustur.
Arastirmanin evrenini, farkli i modellerini uygulayan havayolu isletmeleri ile yurt
ici ve yurt dis1 seyahat eden yolcular olusturmaktadir. Arastirma sonucunda,
geleneksel havayolu isletmeleri ve diisiik maliyetli havayolu isletmeleri ile seyahat
eden yolcularin, firma tercihlerinde etkili olan alt bilesenler; avantaj, ekonomiklik,
giivenlik, iistlin hizmet, bilisim teknolojileri ve etkinlik faktorleri olmak {izere alt1
boyut altinda toplanmistir. Arastirmanin sonucuna gore, yolcularin firma
tercihlerinde etkili olan faktorler havayolu iletmelerinin is modellerine gore farklilik

gostermektedir.

Toprak (2019), ¢alismasinda; lilkemizde faaliyet gosteren diisiik maliyetli havayolu
sirketlerinin web sitesi hizmet Kkalitesini analiz etmek ve bunun miisteri
memnuniyetine etkisini degerlendirmektir. Bu sebeple diisiik maliyetli havayolu
sirketlerinin web sitelerini kullanarak hizmet alan kullanicilarin memnuniyet
durumlarin1 analiz etmek i¢in servqual ve webqual Ol¢eklerinden yararlanilarak bir
soru formu uygulanmigtir. Yapilan uygulama sonucunda diisiik maliyetli havayolu
sirketlerinde web sitesi hizmet kalitesi algis1 ve bunun miisteri memnuniyetine etkisi

belirlenmeye calisilmistir.

Tuna (2019), ¢alismada tiim isletmeler agisindan 6nemi yadsinamaz derecede yiiksek
olan hizmet kalitesi kavrami havayolu tasimaciligi isletmeleri lizerinde incelenmistir.
Ancak hizmet kalitesi kavrami bir¢ok ¢alismada incelenmesi sebebi ile bu ¢alismada
hizmet kalitesinin arttirilmasinda kurumsal imaj, miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakati kavramlarinin etkisi Ol¢iilmeye c¢alisgilmistir. Belirlenen kavramlarin
birbirleri ile olan iligkileri test edilmis ve iliski diizeyleri saptanmistir. Calismada
havayolu tagimacilig1 alaninda hizmet veren isletmelerin hizmet kalitesi boyutlarini
arttirmalart acgisindan kurumsal imaji, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati
unsurlarinin her birini arttirmalar1 gerekliligi incelenmistir. Belirtilen her bir unsurun

arttirilmasi1 ile birlikte ayni1 Olgiide isletmenin hizmet kalitesinin de artacagi



disiiniilmektedir. Yapilan calisma sonucunda arastirma kapsaminda incelenen
kurumsal imaj, miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin havayolu tagimaciligi

isletmelerinin hizmet kalitesine direkt olarak etki ettigi belirlenmistir.

Ayar (2017), c¢alismada, havayolu isletmelerinde sunulan hizmet kalitesinden
kaynaklanan miisteri memnuniyetinin, isletmelerin Yenilik¢ilik diizeyleri ile bir
iliskisinin olup olmadigi arastirilmistir. Bu baglamda Istanbul Atatiirk
Havalimaninda faaliyet gdsteren havayolu sirketlerini kullanan 423 havayolu
miisterisi iizerinde anket uygulamasi yapilmistir. Arastirma sonuglarina gore
havayolu miisterilerinin beklenti, algi ve yenilik¢ilik puanlarn yiiksek diizeydedir.
Miisterilerin toplam beklenti diizeyi meslek ve havayolu tercih nedenine gore
istatistiksel olarak anlamli farklilik gostermektedir (p<0,05). Algi diizeylerinin
toplam puanlar ise gelir gruplarina gore istatistiksel olarak anlamli farklilik
gostermektedir (p<0,05). Korelasyon analizi sonuglarma gore beklenti, algr ve
yenilik¢ilik diizeyleri arasinda istatistiksel olarak anlamli bir iliski saptanmamistir

(p>0,05).

Karaaslan (2015), calismasinda; havayolu yolcu tasimaciliginin 6nemli hizmet
stirecini olusturan kabin hizmetlerinin, miisteri beklentileri perspektifinde nasil
gelistirilmesi gerektigi saptanmaya c¢alisilmistir. Giiniimiiz diinyasinda stratejik
oneme sahip havayolu yolcu tasimaciligi, hizmet kalitesi, kiiresel rekabet, pazar
yapist ve degisen miisteri beklentilerinin etkisi altindadir. Havayolu isletmelerinin
basarisi, yolcularin istek ve ihtiyaglarinin, kalite anlayis1 ve miisteri memnuniyeti
acisindan karsilayabilme derecesi ile Ol¢iilmektedir. Arastirmanin amaci, hizmetin
iiretimi ve sunumu asamalarinda isletmenin en 6nemli uygulamalarindan biri olan
kabin hizmetlerinin, yolcu tagimaciliginda hizmet kalitesine etkilerini ve nasil
gelistirilebilecegini arastirmaktadir. Arastirma, yiiz ylize anket uygulamasi ile 700
kisi iizerinde yapilmis ve veriler SPSS 17 programinda faktor analizine tabi
tutulmustur. Bu ¢alismada, Tiirkiye'de havayolu tasimaciligr sektoriinde seyahat eden
yolcularin kabin hizmetleri perspektifinde misteri memnuniyet ve miisteri
beklentilerinin diizeyleri incelenmis ve miisteri memnuniyet diizeyleri ile miisteri

beklenti diizeyleri arasinda farklilik olup olmadig arastirilmistir.



Aydin (2014), iliskisel pazarlama stratejisi ile miisteri memnuniyeti ve miisteri
degeri On planda tutularak uzun vadede fark yaratmak amaglanmaktadir. Bu
baglamda birbirinden farkli uygulamalar ortaya g¢ikmistir. Bu uygulamalarin en
onemlilerinden biri sadakat programlaridir ki, giiniimiizde bir¢ok basarili isletme
tarafindan uygulanmaktadir. Bu caligsma ile, diizenli bir biiylime seyri gdsteren ve
havayolu sektoriinde biiyiik bir éneme sahip olan Tiirk Hava Yollari'nin (THY), bu
sektorde sik¢a uygulanan 'Stk Ugan Yolcu Programlari' kapsaminda basarili bir
bicimde siirdiirdiigli Miles & Smiles O0rnegi ele alinacaktir. Arastirma sonucunda
Miles & Smiles 6rnegi Ozelinde miisteri sadakat programlarinin sik ugan yolcu
programlarinda buldugu uygulama alant ve bu programin iligkisel pazarlama

alaninda ne derece etkin oldugu ortaya konulmaya calisilacaktir.



2. HAVAYOLU TASIMACILIGI

2.1 Havayolu Tasimacihigi Kavrami

Hava tasimacilig1 sektoriinlin yapisinin, lreticiler ve tliketiciler olmak tizere iki ayr1
boyutta incelenmesi miimkiindiir (D6kmen, 2003: 10). Hava tasimacilig1 sektoriiniin

yapist Sekil 2.1°de detayl1 olarak gosterilmektedir.

Ureticiler Tiiketiviler
imalatei isletmeler Havayolu Yolcular
» Gyvde/Motor Tasumacihifl » Araba Kiralama/
» Mekanik » Bityiik Havayoln Otopark

Sistemler Tsletmeleri Hizmetler
» Bilgisayar/ + Bblgesel Havayolu » Oteller/
Flektronik Isletmeleri Restoranlar
» Yazilun » Tarifesiz Havayolu o Turizm
+ Malzemeler/ Isletmeleri  Kiralamalar/
Kimyasallar » Ozel Hizmetler Satm Almalar
+ Hava Kargo = Seychal
Tagiyiciian Acenteleri
« Gene! Havacihk « Finanssal
Hizmetler
5
Hiikiimetler
» Yasal Kurumlar
» Diizenleyici A
. EZ:{::I[HL; » Hava Tagimaeihft Sektdril
Otoriteleri I
» Glimrik/G8¢menlik
Havacilik Destel Havaalam ve Kargo
Hizmetleri Hizmetler = Kargo
» Sigorta » Biiviik [Javaalanlan Acenteleri
s Kiralama/ # Genel Havacihk * Toplama
Finans/Satig Havaalanlan * Depolama
» Dagiticrlar + Egitim Merkezleri = Dagitun
» Telekomiinikasyon » Terminal/Bakim e Dosta
» Ugak Bakim * Tkram/Kabin
* Yapg ve Yakit Hizmetlerl
» Damsmanlik » Hava Trafik Kontrol
Hizmetlert

Sekil 2.1: Hava Tasimacilig1 Sektoriiniin Yapisi

Kaynak: (Dokmen, 2003:)




2.2 Havayolu Tasimacihiginin Ozellikleri

Hava tasimacili@i endiistrisi diger tasimacilik sektorlerine kiyasla bir¢ok agidan
farklilik gostermektedir. Havayolu tasimaciligi sektoriinde, uzmanlagsmis ¢alisanlar

hem miisteriler hem de isletmeler agisindan son derece 6nemlidir (Cinar, 2007: 25).

Ekonomideki durgunluk donemlerinde talebin, giin igerisindeki zamana, hafta
icerisindeki giline, yil igerisindeki aya gore degisiklik gostermesi nedeniyle
donemsellik 6zelligi bulunmaktadir. (Aslan, 2007: 58). Ayrica havayolu isletmeleri,
operasyon sayilarina getirilen kisitlamalarla birlikte, Uluslararas1 Sivil Havacilik
Orgiitii (ICAO) gibi uluslararas1 drgiitler ve Avrupa Birligi Konseyi gibi devletler

iistii otoritelerce konulan kural ve diizenlemelere tabidirler (Aslan, 2007: 59).
2.3 Havayolu Isletmeleri Acisindan Miisteri Kavram ve Cesitleri

1990’11 yillarin baslarindan itibaren tiiketicilerin istek ve ihtiyaclarinda cesitli
degisimler goriilmektedir. Bu degisimler, miisteri bilgi dilizeyinin artmasi ve
bilin¢lenerek daha segici hale gelmesi, hizmet beklentilerinin yiikselmesi sonucunda
isteklerin artmasit ve ihtiyaclarin alt unsurlara boliinerek c¢esitlenmesi, internet
tizerinden aligverisin yayginlagsmasi seklindedir. S6z konusu degisimler, miisterilerin
herhangi bir olumsuzluk sonucunda isletmeyi kolaylikla terk etmeleri egiliminin
ortaya ¢ikmasina neden olmustur. Ozellikle miisterilerin aradiklari iiriin veya hizmeti
istedikleri zamanda, istedikleri yerde ve bigimde sunulmasi yoniindeki istekleri

belirgin bir sekilde ortaya ¢ikmaktadir (O’Brien ve Jones, 2007: 77).

Pazarlama konusunda en biiylik karmasa, miisteri ve tiiketici kavramlar1 arasindaki
anlam karigmasidir. Miisteri kavrami, farkli bir anlama sahip olmakla birlikte alici,
tikketici gibi farkli kavramlarla aynm1 anlami ifade eder bicimde kullanilmaktadir.
Tiiketici, “son kullanim amaci i¢in iirlin ve hizmetleri satin alan, kullanan kisi” ya da
“tatmin edilecek ihtiyaci, harcayacak parasi ve harcama istegi olan kisi veya kurulus”

bi¢iminde tanimlanmaktadir (Odabasi, 1998: 6).

Miisteri ise, “belirli bir isletmenin belirli bir tiriiniinii veya hizmetini ticari ya da
kisisel amagclar i¢in satin alan kisi ya da kurulus” veya “belirli bir isletmeden belirli
bir {irlin veya hizmet almay1 aligkanlik haline getirmis kisi ya da kurulug” olarak da

tanimlanmaktadir. Bu nedenle, isletme ile miisteri arasinda yeniden satin alimlar
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olusmamis ise, soz konusu kisi isletmenin miisterisi olarak degil, alicis1 (tiiketici)
olarak nitelendirilmektedir. Ancak bazi durumlarda, ayni kisi hem miisteri hem de

tiikketici konumunda da olabilmektedir (Taskin, 1998: 10).

Dis miisteri ise, sunulan {irlin veya hizmeti satin alan kisilerdir. Satin alinan nihai
tirine O0denen bedel, aym1 zamanda c¢alisanlarin iicretlerinin  6denmesini
saglamaktadir. Dis miisteriler, kurumun {irettigi {irlin ve hizmetlerin nihai alicilari
iken; i¢ miisteriler; kurumun diger boliimlerinin tirettikleri iirlin ve hizmetlerin alicisi
olan, isletme ¢alisanlaridir. I¢ miisterilere sunulan miisteri iliskilerinin niteligi, dis
miisterilere sunulan kadar Onemli olup, basarili isletmelerde tiim c¢alisanlar

birbirlerine 6nemli bir miisteri gibi davranmaktadir (Dékmen, 2003: 48).

Di1s miisteriler kendi istek ve ihtiyaclarinin karsilanmasi konusunda isletmenin
calisanlarindan nasil destek aliyorlarsa i¢ miisteriler de, en basit anlamda iiriin,
hizmet ve destekleyici sistemlere yonelik olarak istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasi

konusunda birbirinden destek alan ¢alisanlardir (Dékmen, 2003: 48).

Cagdas pazarlama anlayisinin odak noktasi, miisterilerin istek ve ihtiyaglarina gore
iriin ve hizmet liretmekle beraber, miisterileri en iyi bigimde tatmin etmektir. Bunun
sonucu olarak, pazarlama c¢abalarinin odak noktasini miisterilerin olusturdugu
gercegini, isletmelerin siirekli olarak g6z Oniinde tutmalari ve benimsemeleri
gerekmektedir. Miisteri odakli pazarlama; “miisteriye yakin olma, 6zen gdsterme,
misteriyle iletisim kurma ve miisteriyi analiz ederek gerekli diizenlemeleri
amaglayan ve miisteri iliskilerine dayanan bir uygulamalar biitiiniidiir.” Aslan, 2007:
62).

Isletmeler miisteri odakli pazarlama anlayisi gergevesinde, miisterilerinde &nem
olusturan ve ayni zamanda kullanim sonrasi tatmin duygularimin yaratilmasini
saglayan {riin ve hizmetlerini gerceklestirirken bir organizasyon dahilinde
faaliyetlerini gerceklestirmektedir. Pazarlama alaninda yasanan degisimlerle birlikte
isletmeler, misteri odakli pazarlama anlayisiyla organizasyon yapilarinda da

degisiklik gostermektedirler (Odabasi, 2001a: 34).

Gilinlimiizde, iiriin odakli pazarlama yerini miisteri odakli pazarlamaya birakmistir.
Miisteri odakli pazarlama anlayis1 ¢ergevesinde, daha cagdas ve daha etkili goriist

etkili olmaktadir. Bu goriise gore, satict bakis agisiyla formiile edilen pazarlama
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yapisindan, miisteri temelli yapiy1 ortaya koyan “4C” formiiliine gecilecektir (Aslan,
2007: 65).

Miisteri odakli bir bakis agis1 benimseyen bir havayolu sirketinin miisterilerinin kim
oldugunu belirlemek, hizmetin bu yonde daha etkin bir sekilde gergeklestirilmesini
saglayacaktir. Bu kapsamda, tercih edecegi havayolu isletmesini, almak istedigi
hizmetin kalitesini ve buna gore tercih ettigi sinifa gore bilet tipini secen miisterinin
kimler olabilecegi, is amagli, tatil amagli ve kisisel amagli yolcu pazari i¢in sonraki

boliimlerde ayri ayri ele alinmistir (Nergiz, 2008: 15).

Bu nedenle, is amagli, tatil amagli, kisisel amagli, uzun veya kisa mesafe, direkt ya
da baglantili uguslar olarak belirlenen farkli pazar bolimlerini dikkate almak
zorundadirlar. Miisterilerin, en basta ucus emniyeti ve giivenligi konusunda olusan
vazgecilmez iki kriterin yani sira, havayolu isletmeleri agisindan farkli tutum ve
davraniglar sergilemesindeki en biiylik faktor bilet fiyatlaridir. Farkli pazar
boliimlerinin istek ve ihtiyaglarinin tek bir ucakta birlestirilmesi s6z konusu
oldugunda, tarifeli bir havayolunun yasadigi problemde bu noktada baslamaktadir.
Havayolu isletmelerinin boyle bir durumda kalmasi durumunda ilk yapmasi gereken
sey, istek ve ihtiyaglar arasindaki farkliliklarin ortaya konmasidir. Ornegin, is amaglh
seyahat eden bir yolcu icin kabin ekibinin tutum ve davramiglari ¢ok Onemli

olmamakla birlikte dakiklik son derece 6nemli olmaktadir (Yalgin, 2017: 12).

Biiytik tastyicilarin, ayni tip ucaklara, benzer tarife yapisina Sahip olmasi, emniyet,
giivenlik ve zamanina uygunluk prensiplerine 6énem vermeleri gibi unsurlar ortak
noktalar1 olusturmaktadir. Miisteriler i¢in, havayolu se¢iminde istek ve ihtiyaglarinin
karsilanma diizeyi daha belirleyici olarak ortaya ¢ikmaktadir. Yolcularin bazi istek
ve ihtiyaclari, kaliteli ikram, genis koltuk araliklari, fazla sayida kabin ekibinin
bulunmasi gibi fiziksel, somut ozelliklere sahipken, kabin ekibinin nezaketi,
yardimseverligi gibi bazi istek ve ihtiyaglari da soyut 6zelliklere sahiptir (Nergiz,
2008: 15).

Birgok havayolu isletmesi, miisterilerini satis hacmi, elde edilen gelir, edindigi statii
veya egitim seviyelerine gore degerlendirmektedir. Bu tiir demografik faktorler,
isletmeler tarafindan kolayca tespit edilebilirken; miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin

neler oldugu, neleri daha cok tercih ettikleri gibi unsurlar diisiince bazinda
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kaldigindan dolay1 daha zor tespit edilmektedir. Bu yiizden havayolu isletmeleri,
miisterilerinin ne digiindiikleri, nasil hissettikleri gibi misterilerin psikolojik
durumlarimi arastirilmalidir. Ayrica, miisterilerin deger olusturmaya yonelik verilen
hizmetin 6nem ve tatmin diizeyleri belirlenmeli ve rakip isletmelere gegen

miisterilerin neden s6z konusu isletmeyi tercih ettikleri tespit edilmelidir (Yalgin,
2017: 15).

Her isletme icin en 6nemli faktor olarak ortaya ¢ikan rekabet, bir¢ok isletmenin iflasi
veya varligimmi siirdiirmesi konusunda belirleyici bir unsur olmaktadir. Havayolu
isletmeleri i¢in miisterilerin bagka bir havayolu isletmesini tercih etmelerinin

nedeninin belirlenmesi biiyiik 6nem tasimaktadir (Aksoy vd., 2002: 95-113).

Miisterilerin istek ve ihtiyaglarinin karsilanmasinda havayolu isletmeleri pazar
arastirmasi i¢in; masa basi arastirmasi, anket uygulamasi, yiiz yiize goriisme, c¢alisan
goriiglerinin alinmasi gibi farkli teknik ve yontemler kullanabilmektedir. Ancak, her
arastirma teknigi ve yontemlerinin ¢esitli avantaj ve dezavantajlari olabileceginden,
yapilacak aragtirmada sinirliliklarin dikkate alinmasi 6nem arz etmektedir. Havayolu
isletmelerinin, is amaclh yolcu pazarinda yer alan miisterileri arasinda; is amach
olarak ucacak olan kisinin kendisi, sekreteri, isletmenin seyahatlerden sorumlu
yOneticisi ya da seyahat acentesi sayilabilmekle birlikte ayni kisi bazen hem tiiketici
hem de miisteri konumunda olabilmektedir. Ornegin, kisinin u¢gmak istedigi havayolu
isletmesinin adin1 sekreterine bildirmesi ve sekreterin bu isletmeden yer ayirtmasi
durumunda miisteri, sekreterine belirli bir isletmenin adin1 séylememesi ve bu se¢imi
sekreterine birakmast durumunda ise tiiketici olmaktadir. Ancak, ucacak olan kisinin
bir ugus tecriibesinin bulunmasi ve sekreterin hangi havayolu isletmelerinin
hizmetinden memnun kalip kalmadigimi bilmesi durumunda, sekreterin se¢im
Ozgurligli kisitlanmis olacaktir. Bununla birlikte, giliniimiizde bir¢cok havayolu
isletmesinin ayni hatlarda benzer bicimde hizmet vermesi nedeniyle, bu durumda
sekreterler miisteri konumunda olmaktadirlar. Bu konumda sekreterler tarafindan
rezervasyon yaptirmak i¢in aranilan isletmede telefonun hemen agilmasi, telefondaki
kisinin tutumu, havayolu isletmesinin se¢imi konusunda sekreteri etkileyebilecek

Ozellikler arasinda sayilabilmektedir (Aslan, 2007: 65).
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Diger miisteri grubu ise, seyahatlerden sorumlu yoneticilerden meydana gelmektedir.
Bu grupta seyahatlerden sorumlu yoneticilerin rolleri iki bigimde ortaya ¢ikmaktadir.
Ik durumda yonetici, sadece kendisine bildirilen havayolu isletmelerinden yer
ayirtabilmekte ve miisteri yerine emri uygulayan kisi konumunda olmaktadir. Diger
durumda ise yoOnetici, ugulabilecek havayolu isletmelerini segme yetkisine sahip

oldugundan miisteri konumunda olabilmektedir (Celik, 2012: 20).

Is amagli yolcu pazarindaki bir baska énemli miisteri grubunu ise, seyahat acenteleri
olusturmaktadir. Kisinin seyahat acentesine istedigi havayolu isletmesinin adini
belirttigi durumda, seyahat acentesi miisteri konumundan ziyade araci konumunda
olacaktir. Bununla birlikte, kigilerin belirgin bir fikirlerinin olmamasi ya da
kendilerine alternatif sunmasini istemeleri durumunda, seyahat acentesi havayolu

isletmesinin miisterisi durumuna gelecektir (Celik, 2012: 20).

Tatil amagli yolcu pazarinda, havayolu isletmesinin gercek miisterilerinin kimler
oldugunun tespiti, i amagli yolcu pazarina gore daha zordur. Bunun nedeni,
havayolu isletmesini segen kisinin Kim oldugu ve gidilecek yerlerin tam olarak
bilinmemesinden kaynaklanmaktadir. Tatil amagh pazarda yer alan yolcularin bir
kism1 ugmak istedikleri isletmeye direkt olarak gidip yerlerini ayirtirken, bir kismi da
seyahat acenteleri araciligiyla istedikleri igletmenin oOzelliklerini belirterek

rezervasyon yaptirmaktadir (Celikol vd., 2012: 70-81).

Seyahat acenteleri de tatil pazarinda 6nemli bir miisteri grubunu olusturmaktadir. Bu
pazar boliimiinde yer alan yolcular, sik seyahat etmemeleri nedeniyle acentelerin
tavsiyelerine, is amagh ucan yolculara gore daha fazla gereksinim duymaktadirlar.
Bilet ticretlerini kendileri 6dedikleri i¢in, bilet fiyati onlar i¢in énemli bir unsuru
olusturmaktadir. Seyahat acenteleri ise, miisterilerine bilgisayarli rezervasyon
sistemleri ile en son bilgileri ve uygun secenekleri sunarak onemli bir miisteri

grubunu olusturmaktadirlar (Celikol vd., 2012: 70-81).

Tatil amagh seyahat eden yolcular i¢in havayolu se¢iminde, bilet fiyatlar ilk segici
0zellik olarak ortaya ¢ikmaktadir. Tatil amaclh seyahat eden yolcular, daha dnceden
planlarin1 yaptiklar1 i¢in havayolu isletmeleri tatil donemlerinde yiiksek doluluk
oraniyla faaliyet gostermektedirler. Bu nedenle, tatil amacl seyahat eden yolcular

icin en Onemli ihtiya¢; yogun havayolu trafiginin oldugu donemlerde de yer
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bulabilmektir. Ugusun giivenli ve emniyetli olmasimin, trafigin yogun oldugu
donemlerde yer bulabilme imkaninin istenmesinin yani sira, kabin i¢i ikram
hizmetlerinin de en iyi bigimde karsilanmasi biiylik 6nem tasimaktadir (Celik, 2012:

21).

Kisisel amacli seyahat eden yolcu pazarinda, miisterilerin kimlerden olustugunun
tespiti ve seyahatlerinin hangi noktalara yapildigi konusundaki tahmin ve verilerin
elde edilmesi gerek is amacli seyahat eden yolcu pazarina gerekse tatil amagh
seyahat eden yolcu pazarina nazaran daha zor olmaktadir. Kisisel amagli seyahat
eden yolcular, bilet giderlerini kendi kisisel gelirlerinden karsilamaktadirlar. Bu
nedenle, ucgus sikligi ve seyahat edecekleri noktalan tercih yetkileri tamamen
kendilerine aittir. Kisisel amagh seyahat eden yolcular i¢in oncelikli deger algisi,
havayolu isletmesinin inis ve kalkiglarim zamaninda gergeklestirmeleri ve tarifenin
uygunlugudur. Seyahat edecekleri noktaya genellikle direkt olarak ulasmay1 tercih
etmektedirler (Nergiz, 2008: 21).

Kisisel amaclh seyahat eden yolculardan ziyaret amagli, egitim, sinav gibi amaglarla
seyahat edenlerin seyahat edecekleri noktalari ve zamanlarini daha Onceden
belirleyip rezervasyon yaptirmalart miimkiindiir. Ancak, acilen yetisilmesini
gerektiren hastalik, cenaze gibi seyahatler i¢in ise dnceden rezervasyon yaptirmak
s6z konusu olmamaktadir (Aslan, 2007: 61). Isletmelerin, daha kaliteli ve diizenli
hizmet sunmalar1 ve miisteri kitlelerine ulasarak kendi isletmelerine yonlendirmeleri

kaliciliklarinin saglamasinda temel kriterdir (Hacioglu, 2011: 25).
2.4 Havayolu Isletmelerinde Hizmet Siireci

Sivil havacilik sistemi, sivil havacilik operasyonlarini gerceklestirmek igin bir araya
gelen ve birbiriyle etkilesime giren alt sistemlerden olusan bir biitiindiir. Sivil
havacilik sistemi kapsaminda saglanan hava tagimaciligi isi, iki havalimani arasinda
ucak tarafindan yer ve zaman avantaji saglayan yolcu, bagaj ve yiik tasima
siireclerini icermektedir. Hava tasimaciligi islemleri havayolu sirketleri tarafindan
gerceklestirilir. Havayolu sirketleri, hizmet sunumunu gergeklestirmek icin
havaalani, havaalani yer hizmetleri, catering, yakit, giivenlik, giimriik ve hava trafigi
gibi sivil havacilik hizmetleri sunan diger sirketlere ihtiya¢ duyarlar. (Gerede, 2002:

25). Burada ugus hizmeti agisindan iki noktanin 6n plana ¢iktigi goériilmektedir.
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Havayolu hizmetleri, hem deneyime hem de istek ve ihtiyaglarin tatmin edilmesine
yoneliktir. Tiiketim kavrami yerine, “tecriibe etme” ya da “deneyim” kavramlarinin

kullanilmas1 daha uygun olabilmektedir (Hatipoglu ve Isik, 2015: 304).

Faaliyet Dngilisintn Baslangici |

Y

’ Misterinin Tarife Bilgisi Talebince Bulunimas)

12

Havaelamindan Ayrdma Rezervasyon

Basailarn Al Havaalanina
agajlarn Alinmasi . ; .
Usug Sonrast Ugus Oncesi Ulagim
Faaliyetler Faa.iyetler
Havaalam Gtivenlik
Usaktan Inig Kontrolg
Ucgus Esnasi 5
Faaliyetler
[Cabin Igi Hizmetler Check-in ve
Bagaj Teslimi

4%

Glivenlik Kontroli

Ugaga Binis

Sekil 2.2: Havayolu Hizmet Siireci

Kaynak: (Dokmen, 2002: 73).
Yolcular, bu safhalarin her birinde verilen hizmetlerin belirli 6zellikleriyle etkilesime
girdiginden, havayolu sirketi tarafindan ugustan Once, ugus sirasinda ve ucus
sonrasinda verilen hizmetlerin kalitesi yolcunun memnuniyeti ve memnuniyetsizligi

acisindan biiyiik 6nem tasimaktadir (Dékmen, 2002: 74).

Check-in islemleri agisindan bakildiginda; siirecin hizli islemesi, personelin
yardimsever ve ilgili olmasi, ayr1 ve ge¢ check-in imkani gibi beklentiler s6z konusu
olmaktadir. Dakiklik konusunda da, u¢agin zamaninda kalkmasi, gecikme yasanan

ucuslarda gecikmenin nedeninin yolculara bildirilmesi ve yolcularin son durumdan
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kisa siirede haberdar edilmeleri gibi beklentiler 6n plana ¢ikabilmektedir. Ucus
esnasinda verilen hizmetlere iligkin olarak, kabin gorevlilerinin nezaketli ve ilgili
olmasi, rahat bir oturma alani, kaliteli ikram ve eglence hizmetleri, ugus esnasinda
saglik hizmetlerinden yararlanabilme gibi beklentiler yer alabilmektedir. Havayolu
isletmeleri agisindan 6nemli olan nokta ise, bu beklentilerin zamaninda, tam ve
kaliteli bir bicimde misteri degeri olusturularak miisteriye hizmet olarak

sunulmasidir (Celikol vd., 2012: 78).
2.5 Havayolu Pazarinda Miisteri Degeri

17 Aralik 1903’te Wright kardesler tarafindan ilk ugusun yapilmasindan bu yana
havayolu pazarinda teknolojik ve yapisal alanda onemli degisiklikler yasanmustir,
1960’11 y1llarda ekonomik biiylimenin ve hizli ugabilme teknolojisine sahip ugaklarin
gelistirilmesiyle uluslararast havayolu pazarinda 6nemli bir biliylime saglanmistir.
Ancak, 1970’li ve 1980’li yillarda yasanan petrol krizleri ve yiiksek kiiresel
enflasyon nedenleriyle, fiyatlarin hizli bir bigimde artmaya baslamasi havayolu
isletmelerinin biiylik zararlar etmesine neden olmustur. Bu dénemlerde, havayolu
isletmeleri karlarini arttirabilmek icin daha cok miisteri elde ederek, pazar paym
arttirmay1 hedeflemekteydiler. Pazar payi stratejisi, isletmelerin biiylik karlar elde
etmelerini saglayacak anahtar bir strateji olarak goriilmekteydi. Bu nedenle
isletmeler miisterilerini elde tutmaktan ziyade, yeni miisterilerin elde edilmesi i¢in
caba gostermekteydiler. Isletmeler, pazar payi stratejisinde rakip isletmelerin
miisterilerini elde edebilmek i¢in indirim kuponlari, satis arttirma ¢abalari, indirimli
ticretler gibi kisa donemli pazarlama yontemlerini kullanmaktaydilar (Korkmaz vd.,
2015: 250).

Kisa donemli pazarlama yontemleri ile kisa bir siire iginde satis artis1 saglamak
miimkiin olurken, daha sonra elde edilen miisteriler rakip isletmelerin hizmetlerine
yonelebilmekteydiler. Kisa vadeli pazarlama yontemleri, miisterilerin fiyata karsi
duyarliliklarim arttirmaktaydi. Isletmelerin indirim kuponlar1 ve satis arttirma
cabalariyla miisteri elde etmeye ¢aligmalari, miisterileri marka bagliligindan fiyat

indirimleri ve promosyonlara yoneltmekteydi (Korkmaz vd., 2015: 251).

Havayolu pazarinda yasanan en Onemli gelisme, 1978 yilinda gerceklestirilen

serbestlesme (deregulation) yasasi olmustur. Bu yasayla, havayolu isletmelerinin tiim
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hatlarda higbir kapasite sinir1 olmadan istedikleri fiyat diizeyinde hizmet verme
olanagi saglanmistir. Serbestlesme yasasi, pazara pek ¢ok isletmenin girmesi ve
yogun rekabet ortaminin olusmasi gibi olumsuz bazi etkilerin yasanmasina sebep
olmustur. Bu durum isletmeleri daha radikal kararlar almaya ve biinyelerinde bir
takim yenilikler olusturmaya yoneltmistir. Bu kapsamda, verimli hatlarda hizmet
verilmesi, hizmetlerde ¢esitliligin ve yeniligin arttirilmasi, gelir yonetimi stratejisinin
uygulanmasiyla maliyetlerin diisiiriilmesi saglanmis, ucuslarin baglantili olarak da
gerceklestirilmesine agirlik verilmistir. Rekabetin artmasi sonucunda, havayolu
isletmeleri fiyat indirimi yapmaktan ziyade, misteri kavramia odaklanmislardir.
Bunun i¢in, isletmeler hizmetlerini miisterilerinin beklentileri ve isteklerine gore
vermeye baglamislardir. Bu kapsamda, s6z konusu olan en temel hizmet, yolcunun
bir yerden diger bir yere ulagtirilmasidir. Ugus hatti ve hizmet yapilarinin birbirine
benzemesi, isletmeleri miisteri yonlii hizmet farklilastirmasina iten nedenler arasinda
yer almaktadir. Bu ylizden serbestlesme hareketi, hem havayolu pazarinin yapist hem
de isletmelerin faaliyetleri lizerinde kalic1 etkilerde bulunmustur. Ayrica, havayolu
isletmelerini, faaliyetlerini kiiresellestirecek pazarlama stratejileri gelistirmeye

yonlendirmistir (Hatipoglu ve Isik, 2015: 300).

1997 yilinda tam anlamiyla yiiriirliige giren "Ugiincii Serbestlesme Hareketi” bu
yonde yapilan ¢alismalarin son halkasini olusturmustur. Bu yillarda, Asya’da faaliyet
gosteren havayolu isletmeleri zor duruma diismils, Amerikali ve Avrupali bazi
havayolu isletmeleri Asya hatlarindan bazilarin1 kapatmak zorunda kalmiglardir.
2000 y1linda ise durum daha da kotiilesmis, uluslararasi hatlarda meydana gelen fazla
kapasite sonucu maliyetler biiylikk Ol¢iide artmistir. Dolayisiyla havayolu
isletmelerinin gelirlerinde de oOnemli miktarda bir azalma meydana gelmistir.
Havayolu isletmeleri, 2000 yilinda artan petrol fiyatlarimin yanmi sira, finansal
performanslardaki bozulmalar ve bunu takip eden 11 Eyliil ve kus gribi gibi birtakim
olumsuzluklardan etkilenmislerdir. Bu nedenle, bir¢ok havayolu isletmesi, havayolu
tasimaciligina yonelik azalan talebe, kapasite azaltma ve %10-20 oraninda isten
cikarma gerceklestirerek reaksiyon gostermistir. Hatta bazi1 i¢ hat havayolu
isletmeleri faaliyetlerine son vermek zorunda kalmistir (Hatipoglu ve Isik, 2015:
300).
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11 Eyliil etkisinin ekonomik durgunlukla birlesmesiyle is amagli havayolu pazari
onemli bir bigimde etkilenmistir. Bu seyahat pazarindaki diislis, havayolu
isletmelerinin gelirlerini biiylik 6l¢iide etkilemistir. Havayolu isletmeleri genellikle
hat kapatma, ugak biiyiikliikleri ve ugus sikliginda kiigiilmeye giderek kapasitelerini
ayarlamiglardir. 2002 yilinda, diinya genelinde yasanan ekonomik krizler ve 11 Eyliil
olaylarmin etkisi havayolu pazarindaki talebi olumsuz etkilemistir, 2003 yilinda
meydana gelen SARS hastalig1 salginina ve Irak Savasina bagli olarak havayolu
trafiginde biiyiik oranda diislisler yasanmistir. Ancak, yasanan bu krizlerden sonra
havayolu pazar1 2004 yilinin ilk alti ayinda hizla toparlanmaya baslamistir. Havayolu
pazarin1 2005 yilinda meydana gelen yakit fiyatlarindaki artis her ne kadar olumsuz
etkilemigse de, havayolu pazari hizla toparlanmis, bunda da en biiyiik etken,

isletmelerin miisteriye bakis acilarinin degismesi olmustur (Yalg¢in, 2017: 48).

Havayolu pazarinda, 1990’11 yillardan 6nce mevcut miisterilerin elde tutulmasindan
ziyade yeni miisteri elde etmenin yontemleri iizerinde durulmaktaydi. Bu kisa vadeli
pazarlama yontemleri ile kisa siirede saglanabilen satis artislari, uzun donemde
miisterilerin diger isletmelere kaymalar1 sonucunda gecerliligini kaybetmekteydi.
Kisa donemli pazarlama yontemlerinde uygulanan gelir yonetimi, her ugusta elde
edilebilecek geliri maksimize etmeye odaklanmaktaydi. Giiniimiiz miisteri odakli
pazarlama stratejisinde, miisteri iliskileri yonetimi yardimiyla, uzun donemli iligkiler
yaratilmasinda misteri bagliliginin maksimize edilmesine odaklanilmistir. Ancak her
iki pazarlama stratejisi, her ugusta elde edilebilecek gelirin arttirilmasiyla birlikte,
1990’1 yillarin sonlarima dogru meydana ¢ikan miisteri memnuniyeti kavraminin
yaratilmaya c¢alisilmasi noktasinda birlesmektedirler. Miisteri memnuniyeti gibi
kavramlar ancak 2000’li yillarin basinda havayolu isletmeleri tarafindan

uygulanmaya baglanmstir (Aslan, 2007: 83).

Son yirmi yilda piyasaya giren i¢c hat havayolu isletmeleri sayisinda artis
gozlenmektedir. Bu havayolu isletmeleri, diisiik tasima {cretleri talep etmekte,
gosterigsiz hizmetler sunmakta ve kokli isletmelere gore tamamiyla farkli bir fiyat
politikas1 izleyerek faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Deger odakli havayollarinin
ortaya ¢ikmasi, diinya havayolu tasimaciliginda bir doniim noktasi niteligindedir.
Yapilan arastirmalar, Irlanda’da faaliyet gdsteren Ryanair’in ve Ingiltere’de faaliyet

gosteren Easyjet havayollarinin ortaya c¢ikisinin havayolu sektdriiniin yeniden
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yapilanmasindaki temel taslarindan birisi oldugunu ortaya ¢ikarmaktadir. Ayrica,
Asya Pasifik bolgesindeki bir Avustralya isletmesi olan Virgin Blue ve Malezya
isletmesi olan Air Asia havayollar1 deger odakli faaliyet gosteren basarili 6rnekler
arasindadir. Bu havayolu isletmeleri, gelir diizeyi yliksek miisterileri belli bash
biiyiilk havayolu isletmelerinin tiim avantajlarin1 terk etmeye yonelik 6zendirme
cabalar1 i¢ine girmislerdir. Gengler ve daha diisiik gelir diizeyindeki miisteriler i¢in
ise daha genis bir segenek sunmaktadirlar. Diisiik fiyatla hizmet sunan havayolu
isletmelerinin faaliyetlerinin dayandigi temel diislinceler arasinda; 6zel bekleme
salonlari, stk ucan programlari, ikramlar, diger gosteris ve teferruattan uzak
hizmetler, miisteri degeri diisiik fiyat uygulamasi, zamanlama, miikemmele yakin

performans ile modern ve giivenli ugaklar sayilabilir (Kiigiik, 2016: 85).

Deger odakli havayollar1 tarafindan olusturulan ticaret modeli yaklasimi, bir¢ok
acidan geleneksel kusursuz havayolu isletmeciligi yaklasimindan farklilik
gostermektedir. Deger odakli havayolu igletmeleri, genellikle geleneksel havayolu
isletmelerine nazaran daha diisiik maliyetlidir. Deger odakli havayolu isletmelerinin
ticaret modelleri, ag baglantili rezervasyon sistemleri, birbirine bagli olmayan tek
siif kabinli ugaklari ile yildiz yapili aglarin (bir noktadan bir noktaya kisa tagima
uygulamalari) gelisimi gibi 6zelliklere dayanir. Deger odakli havayolu isletmeleri,
diisiik maliyet prensibi ile ugaklarin yeniden kullanima hazirlanma zamanlar1 gibi
uygulamalari, geleneksel havayolu isletmelerine nazaran daha etkili ve kisa siirelidir.
Ayrica deger odakli havayolu isletmeleri ticaret modellerinde kazang yontemini daha
etkin uyguladiklarindan, sunduklari tasima iicreti araligi, geleneksel havayolu
isletmelerinin sundugu TUcret araligindan daha dardir. Bu ylizden, deger odakh
havayolu isletmeleri rakip isletmelere nazaran farkli is ve pazarlama stratejilerine

sahiptirler (Kiigiik, 2016: 85).

2.6 Havayolu isletmelerinde Miisteri Degerinin Yaratilmasi ve Miisteri

Degerinin Yaratilmasini Etkileyen Faktorler

Tiirkiye’deki 6zel havayolu isletmelerinin, miisteri deger odakli hizmet verebilmeleri
icin hizmet verdikleri pazarin yapisim ¢ok iyi tanimalar1 ve misterilerin istek ve
beklentilerini tam olarak belirlemeleri gerekmektedir. Bunun igin havayolu hizmet

siirecinin dogru bir sekilde ifade edilmesi ve yapilanmasi gerekmektedir. I¢ hatlarda
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faaliyet gosteren havayolu isletmeleri, hizmet siireclerini miisterilerinin istek ve
ihtiyaclarinin karsilanmasi dogrultusunda gelistirmeye baslamislardir. Bunun temel
nedeni ise; isletmelerin hizmetlerinde kalite, miisteri tatmini ve baghlig
saglayamamasi durumunda miisterilerinin rakip isletmelere kayma tehlikesidir. Bu
kapsamda, bircok havayolu isletmesi ayni pazarda faaliyet gosteren isletmeler
arasindan sec¢im sanst olan yolcular i¢in miisteri tatmini, miisteri baglilig1 ve miisteri
degerinin hizmet kalitesinin oneminin bilincinde olarak faaliyetlerini siirdiirmeleri

gerekmektedir (Aslan, 2007: 84).

I¢ hatlarda hizmet sunan havayolu isletmeleri igin gercek deger, her bir yolcu igin
kazang stratejisinin yerine getirilmesi ve yaratilmasinda, miisteri bilgilerinden
saglanan verilerle elde edilmektedir. Miisteri degeri, iiriin veya hizmetin kullanilmasi
durumunda, miisterinin beklentisini karsilama etkisini degerlendirmesi ile ilgilidir.
Miisteri bu degerlendirmeyi yaparken ise kullanmis oldugu {iriin veya hizmetten elde
ettigi faydanin karsiliginda, 6demis oldugu iicreti goz oOnilinde bulundurmaktadir.
Isletmeler, elde etmis olduklar1 verilerle miisteriye deger saglayan unsurlari en iyi

sekilde olusturmaktadirlar (Gerede, 2002: 25).

Miisteri degerinin olusturulmasi, kazang stratejisinin uygulanmasinda biiyiik 6nem
arz etmektedir. Maliyet uygulama, hizmet saglayicilarin karsilastiklar1 sorunlara
¢Oziim alternatifleri sunmaktadir. Gelir yonetimi ve ekip kaynak yonetimi (CRM) ile
birlikte miisteri bilgi analizi yapilmakta ve bu bilgilerden “miisteriye daha iyi nasil

deger saglanabilir?” sorunun cevabi elde edilmeye ¢alisilmaktadir (Deniz, 2002: 6).

Miisteri degerinin olusturulmasi, i¢ hatlarda hizmet sunan havayolu isletmeleri

acisindan asagida goriilen avantajlari saglamaktadir (Deniz, 2002: 6):

e Miikemmel miisteri memnuniyeti,

e Arttirtlmis baglilik,

e Her bir yolcu i¢in maksimize edilmis verim,
e Daha fazla miisteri kazanimi,

e Artan faaliyet kari,

e Artan hissedar degeri

I¢ hatlarda hizmet sunan havayolu isletmeleri taralindan gerceklestirilen pek ¢ok

deger odakli fonksiyon bulunmaktadir. Ancak, basarili i¢ hat havayolu isletmeleri,
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dogru miisteri degerini yaratmayr ve misteri degerinin yaratilmasini etkileyen

faktorleri su alt1 temel alanda ele almaktadir.
Bunlar;

e Marka,
e Ag baglantisi,

e Fiyat,
e Hizmet,
o Maliyet,

e Insan kaynaklar1 yonetimi’dir.
2.6.1 Marka

Miisterilerin eskiye nazaran daha yiiksek bilgi diizeyine sahip olmalar1 ve pazarin
cok kiiciikk alt pazarlara boliinmesi ile kitlesel reklamlarin etkileri azalmistir.
Isletmelerin degisen pazarlama faaliyetleri, biitcelerini yeniden planlamalarina neden
olmaktadir. Benzer hizmet ve {iriinlerle faaliyet gosteren i¢ hat havayolu isletmeleri,
kalite konusunda rekabet halinde olduklari i¢in, pazara sunduklari iiriinler birgok
acidan birbirine benzemektedir. Miisteriler, rekabet halinde olan s6z konusu
isletmelerin  iirlin ve hizmetleri arasindaki biiyiik farkliliklar1  genellikle
algilayamamaktadir. Bu nedenle, giiniimiizdeki misteriler biiyiik olclide marka
temelli baglilhik davranisindan uzaklagsmaktadirlar. Aradig: iirinii veya hizmeti ilk
tercih ettigi markada bulamayan miisteriler, diger bir markanin sundugu ayni iriin

veya hizmeti secebilmektedir (Kavas, 2004: 20-22).

Havayolu isletmelerinin miisterileri i¢in en temel se¢im kistas1 genellikle fiyat
farkliligt olurken, hayat tarzi ve sosyo-kiiltiirel etkiler nedeniyle havayolu
isletmelerinin kendilerine saglamis olduklari diger hizmetler de birer faktor olarak
etkili ~ olabilmektedir. Marka degeri tamimmna gore markayr, onun
karakteristiklerinden meydana gelen marka kisiligi olusturmaktadir (Kavas, 2004:

20-22).

Yapilan baz1 arastirmalarda, marka kisiliginin miisteri degerinin kaynagim

olusturdugu iddia edilmektedir. Ancak, pazar i¢sel yapisinin biiyiik degisiklikler
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gostermesi, marka degerinin miisteriler iizerinde etkisinin azalmasina neden

olmaktadir (Kavas, 2004: 20-22).

Teknolojinin hizli gelisimi, kiigiik isletmelerin de biiyiik isletmelerin markalar1 ile
rekabet edebilecek seviyeye gelmesine katkida bulunmaktadir. Miisteriler fazla iicret
Odedikleri biiyiik igletmelerin markalarini terk edip aymi degeri saglayan kiiciik
isletmelerin markalarina yonelebilmektedirler. Bunlarin yani sira, miisterilerin bilgi
diizeylerinin artmasi, markalarin satin almmadan O6nce ayrintili bir sekilde
incelenmesine neden olmaktadir. Markanin vaat ettiklerini saglayamamasi,
misterilerin markayi tekrar tercih etmesini biiyiik dl¢lide dnlemektedir (Kiigiikonal

ve Korul, 2009: 67).

Tiirkiye’de ise, Tiirk Hava Yollan (THY) 1997°de, “Turkish Express” adiyla sadece
i¢ hat ucuslar1 yapacak 6zel bir marka ile hizmet verme karar1 almistir. Ancak,
Ozellestirmede yasanan belirsizlikler nedeniyle bu proje daha sonra uygulanmak
tizere ertelenmistir. 2006 yilinda tekrar bu projeyi yiiriirlige koyan THY, 59 yeni
ucak alimi ile filosunu yenileyerek eski ugaklarinin bir kismi ile s6z konusu yeni
havayolu markasi ile hizmet vermeyi ongoérmektedir. 2006 yilinin Ekim sonunda
tamamlanmas1 beklenen Turkish Express projesi, THY’ nin yeni hat acilislar
nedeniyle daha sonraki bir tarihe ertelenmistir. THY, bu yeni marka ile 6zel sektor
isletmelerinin baglattigi “ucuzluk rekabeti”’ne yanit vermis olacak ve bdylece
hizmetler icin talep ettigi fiyatlar, normalden daha diisiik olacaktir (Yilmaz, 2005:
268).

THY nin bir marka degeri oldugu ve bu marka degerinin diger 6zel havayolu
isletmeleriyle, ucuz fiyat konusunda daha fazla rekabet edemeyecegi anlasilmaktadir.
Yetkililer, THY tarafindan yeni olusturulacak marka ile fiyat rekabetinin rahatlikla
uygulanabilecegini ifade etmektedirler. Yeni marka altinda ugacak yolcularin da
THY ’nin garantisi altinda oldugunu ve temel olarak bir fark bulunmayacagini da
belirten THY yetkilileri, ikram, yer hizmetleri ve koltuklarda yapilacak
degisikliklerle elde edilecek %15°lik tasarrufun bilet fiyatlarina yansitilacagini da
ifade etmektedirler. Diger havayolu isletmelerinin de marka degeri yaratma

konusunda yeni atilimlar yapmalar1 gerekmektedir (Yilmaz, 2005: 268).
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2.6.2 Ag Baglantisi

Ag baglantisi, bir havayolu isletmesi tarafindan sunulan esas hizmettir. Gliglii ve
yaygin bir ugus agi, havayolu isletmelerinin kazancinin ve gelisiminin biiyiimesinde

anahtar 6gelerden birini temsil etmektedir (Kiigiikdnal ve Korul, 2009: 67).

Yeni bir pazara giriste, kar payin1 devam ettirerek pazar payimi arttirmaya yonelik ag
baglantisint genisletmek en uygun siirdiiriilebilir yaklagim olarak 6n plana
cikmaktadir. Suurlar1 agikca belirlenmemis bir bolgede ag baglantisini genisletmek,
belirsizlife neden olacagindan her zaman ticari bir kazang elde etmeyi
saglayamayabilir. Bu nedenle, ag baglantisini genisletmeden Once miisteriler
tizerinde detayli bir bolgesel inceleme ve arastirmalarin gergeklestirilmesi
gerekmektedir. ABD’de piyasaya yeni giren bir takim havayolu isletmelerinin
genisletilmesi, yolcu sayisinda biiylik bir artis meydana getirmemistir. Boeing
isletmesi verilerine gore, 1985 yilindan bu yana ABD’de faaliyet gosteren havayolu
isletmeleri acisindan ag baglantis1 yaklasik olarak yilda % 4,5 oraninda artig
gosterirken, ag baglantisindaki kilometre basina seyahat eden yolcu sayist sadece %1

oraninda artig gostermistir (Y1ilmaz, 2005: 269).

Yapilan aragtirmalardan elde edilen bulgular i¢ hatlarda faaliyet gdsteren havayolu
isletmelerinin yapmis oldugu biitiin caligmalarin, miisterilerine daha fazla deger
sunmay1 amacladigini gostermektedir. Miisterilerin seyahat etmek istedikleri noktaya
en kisa zamanda ve aktarmasiz olarak ulasabilmeleri, algiladiklar1 tatmin diizeyinin
artmasina da neden olmaktadir. Dolayisiyla, havayolu isletmeleri tarafindan saglanan
yiiksek tatmin orani, miisteriye saglanan degerin de yiiksek seviyede olusturulmasina
kaynaklik etmektedir. Miisteriye deger saglama odakli faaliyetleri gergeklestiren i¢
hat havayolu isletmelerinin, ugus noktalarinin sayisini arttirmakla beraber aktarmali
ucuslar yerine, dogrudan yapilabilecek ucuslarimin da sayisini arttirma yoniinde

caligmalarina devam etmeleri gerekmektedir (Kelle, 2008: 25).
2.6.3 Fiyat

Ozel havayolu isletmelerinin i¢ hatlardaki bilet fiyatlari genellikle THY nin bilet
fiyatlarina gore daha diistiktiir. Ancak, THY nin en yaygin i¢ hat ugus agina sahip

olmas1 ve hizmet kalitesi, miisterilerinin deger algilamalarinda bilet fiyatinin ikinci
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planda kaldigin1 gostermektedir (Kiigiik, 2016: 89). Bu kapsamda, tiim havayolu
isletmelerinin karsilastirilabilir bilet fiyatlarina sahip olduklari bir ortamda, havayolu
isletmelerinin rekabet avantaji, miisteriler tarafindan algilanan hizmet kalitesine
dayanmaktadir (Aslan, 2007: 90). Bu nedenle, miisteri deger odakli pazarlama
anlayis1 icinde i¢ hatlarda faaliyet gdsteren havayolu isletmeleri miisterilerine en

uygun fiyattan hizmet sunmak durumundadirlar.
2.6.4 Hizmet

Sektoriin en basta gelen ulastirma 6zelligi diisiiniildiiglinde, havayolu isletmeciliginin
temelde bir hizmet sektorii oldugu gercegi gozden kacirilmayacak kadar 6nemli bir
yer teskil etmektedir. Havayolu isletmeleri, yolcular1 ve esyalarini iki veya daha fazla
nokta arasinda tasima temel goérevini yerine getirmeye ilave olarak, hangi ek

hizmetlerin miisterileri i¢in deger yaratacagina karar vermek zorundadirlar (Yilmaz,

2005: 270).

Havayolu sektoriiniin olduk¢a dinamik bir yapiya sahip olmasi, hizla degisen
cevresel etkiler ve miisteri ihtiyaglarindan kaynaklanmaktadir. Hizmet siireci i¢inde
miisteri degerini yaratan unsurlar, soSyo-ekonomik faktorlerin degismesi ve kiiresel
rekabetin yogunlagmasi nedeniyle hizla degismektedir. Cevresel degisiklikler ile
beraber rakip isletmeler tarafindan olusturulan sartlar nedeniyle de§isen miisteri
ithtiyaclarinin belirlenmesi, yeni istek ve ihtiyaglar1 karsilayacak, hatta bunlarin
Online gecgebilecek yeni iiriin ve hizmetlerin tasarlanmasim1 gerektirmektedir

(Okumus, 2007: 8).

Havayolu isletmelerinin birbirleriyle hizmet konusunda rekabet etmeleri sonucu,
hizmet paketinin kapsaminin genislemesi yaninda, pazarlama karmasinin diger
unsurlarinda da degisiklikler ortaya ¢ikmaktadir. Havayolu isletmelerinin sundugu
hizmetin performansi biiylik oranda ulasilabilirlik ve hiz unsurlarina dayanmaktadir.
Bu nedenle, bilisim teknolojisinin gelisimiyle havayolu isletmelerinin dagitim
kavrami da degismektedir. Havayolu hizmetinin miisteri tarafindan istenilen
zamanda ulasilabilir 6zelliklere sahip olmasi, miisteri degerinin yaratildiginin bir
gostergesidir. Ayni zamanda tatmin ve baglilik unsurlarina da katkida bulunmaktadir.
Bu nedenle, giinlimiizde havayolu isletmelerinin hizmetlerini internette de

pazarlamaya basladiklar1 goriilmektedir (Okumus, 2007: 9).
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Havayolu isletmelerinde hizmet siireci li¢ asamadan olusmaktadir. Bu asamalarin
detayli aciklamasina ilerleyen boliimlerde deginilmektedir. Hizmet siirecinin ii¢
asamasina gore verilen hizmetler ugus Oncesi, ugus esnast ve ugus sonrasi olarak

miisteri degeri agisindan ele alinmaktadir (Dokmen, 2003: 73).

Ucus Oncesi hizmetler, miisterinin hizmeti almaya karar vermesiyle baslayan ve
yolcu olarak kabine ulagmasi arasindaki hizmetleri kapsamaktadir. Hizmetin satin
alinmaya karar verilmesi, hizmete rahat bir sekilde ulagilmasi biiyiik 6l¢iide yaratilan
degerin miisteri tarafindan algilanmis oldugunun gostergesidir. Miisteri degerinin ve
tatmininin olusturulmasi i¢in havayolu isletmelerinin, miisterilerin hizmete hizli bir
bicimde ulagmasini saglayacak dagitim kanallarini olusturmalart gerekmektedir.
Bununla birlikte, hizmet Kkalitesini belirleyici standartlar da belirlenmelidir.
Isletmelerin, rezervasyonlar icin telefon agini, bilgisayarli rezervasyon sistemini,
web hizmetlerini miisterilerin en kolay sekilde kullanimina sunmalar1 gerekmektedir

(Yilmaz, 2005: 274).

Havayolu igletmelerinin, miisterilerinin  tekrar satin alma davranisinin
saglanabilmesi, miisteri degerinin gergeklestirilebilmesi ve kendi isletmelerinin
baska isletmeye tercih edilmesini engelleyebilmek i¢in hizmet, fiyat ve teknoloji
faktorlerinden kaynaklanan eksiklik ve istikrarsizliklar1 dnlemeleri ve her gecen giin

faaliyetlerini gelistirmeleri gerekmektedir (Kelle, 2008: 22).
2.6.5 Maliyet

Teknolojik gelismeler, kiiresellesme, gelir diizeyinin artmasi ve degisen sosyo-
kiiltiirel yap1 gibi faktorler havayolu ile olan seyahat talebini de arttirmaktadir.
Havayolu isletmelerinin ugus sayisini arttirma konusunda ana kaldiraglari, bilet
fiyatlarim diistirme ve ayni zamanda hizmet kalitelerini arttirmaktir. Ancak, bilet
fiyatlarindaki azalma havayolu igletmeleri i¢in ayni1 oranda gelirde azalma anlamina
gelmektedir. Bu nedenle, havayolu isletmelerinin faaliyetlerini siirdiirebilmeleri i¢in
maliyetlerini de bu dogrultuda kismalar1 gerekebilmektedir (Okumus ve Asil, 2007:
11).

Yeni miisterilerin elde edilmesinde veya mevcut miisterilerin elde tutulmasinda,

hizmet sunumunun ger¢eklesmesi asamasinda, havayollar1 calisanlarinin konumu
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havayolu igletmeleri i¢in vazgecilmez birer unsurdur. Calisanlar, hizmet sunumlarim
miisterilerine ne kadar etkin bir sekilde gerceklestirirlerse, sonugta bu gibi faaliyetler

isletmeye kar olarak geri donecektir (Okumus ve Asil, 2007: 11).

Personel degisiminin fazla olmasi, yeni ise almanin maliyetleri, egitimin maliyetleri
ve yeni ise alinan personelin ilk baglarda diisiik verimlilige sahip olmasi isletmeler
acisindan yiiksek maliyetleri ortaya ¢ikarmaktadir. Yapilan arastirmalara gore, diisiik
kaliteli ve yiikksek maliyetli hizmetler, fazla personel degisiminden
kaynaklanmaktadir. Dogru personel se¢imi ve elde tutulmasi, yeni miisterilerin elde
edilmesini kolaylastiracagindan, sonucta gelir artisim da saglayacaktir (Aslan, 2007:
92).

2.6.6 Insan Kaynaklar1 Yonetimi

Isletmelerin insan kaynaklan ydnetimine iliskin uygulamalari, calisanlar ile miisteri
etkilesimi neticesinde miisteriye degerin iletilmesinin saglanmasinda énemli bir yere
sahiptir. Bunun yaninda, miisteriler ve calisanlar arasinda gergeklesen iletisim,
isletmenin insan kaynaklari uygulamalar1 ya da personelin nasil yonetildigi

konusunda miisterilere bir 6n izlenim yaratmaktadir (Kii¢iikonal ve Korul, 2009: 67).

Isletmelerin yarattig1 degerin, miisterilere sunumu ile kendilerine bagli miisterilerin
olusturabilmeleri icin, etkin isgiicliniin egitilmesi gereklidir. Hizmet sunumunda
personel ve miisteriler arasinda yasanan bire bir iligkiler, hizmetin kalite diizeyinin
arttirtlmasina ortam yaratirken ayni zamanda miisterilerin satin alma olasiligini da
arttirmaktadir, Miisteri ve isletme arasindaki zayif iliskilerin giiclendirilmesinde,
miisteriler ile personel arasindaki olumlu iliskiler, reklam ve diger tutundurma

faaliyetlerinden daha da etkili olmaktadir (Oncii vd., 2010).

Insan kaynaklar1 ydnetimine ¢ok 6nem veren THY, miisteri memnuniyeti ve miisteri
bagliliginin arttirtlmasi i¢in miisteriye bir deger sunmanin ve miisteriyi anlamanin
¢ok Onemli oldugunu vurgulamaktadir. Saglikli ugus kadar, kaliteli bir hizmet
sunabilmek i¢in yolculardan gelen her tiirlii mesaj1 en seri sekilde degerlendirmeye
calisan THY, c¢agri merkezindeki ¢alisan sayisini 120°den 520’°ye yiikseltmistir.
Egitilmis ¢alisanlarin vermis olduklari hizmet sayesinde giinliik ¢agri cevaplama

orani yiizde 45°den yiizde 95’e yiikselmistir (Oncii vd., 2010).
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Goriildiigii gibi, i¢ hatlarda hizmet sunan havayolu isletmeleri egitilmis ve memnun
edilmis personeli sayesinde, miisterilerine daha iyi hizmet sunabilme imkanina
kavugmaktadirlar. Miisteriye deger saglayabilmek i¢in havayolu isletmelerinin
oncelikle kendi personelini tatmin etmesi gerekmektedir. Tatmin olmus personel ayni
duygular1 mutlaka miisterisine de kolaylikla yansitabilecektir. Bu nedenle, i¢ hatlarda
hizmet sunan havayolu isletmeleri insan kaynaklar1 yonetimine énem vermeli ve her

gecen giin caligmalarin1 misteri deger odakli olarak siirdiirmelidir (Yilmaz, 2005:
279).

2.7 Hava Tasimacihi@1 Sektoriiniin Genel Yapisi ve Kapsam

Havayolu tasimaciligi sektoriiniin gelismesi, devlet ve 6zel yatirirm miktarinda artisi
saglayacagindan, bu durum daha rekabet¢i bir ekonomiye ve daha genis bir
ekonomik biiyiimeye imkan saglayacaktir. Bu dogrultuda hava tagimaciligi
sektorlinlin bolgesel bazda gelisimini incelemek sektoriin gelisim siirecini daha agik
bir sekilde ortaya koyacaktir (Gegen, 2011: 62). Havacilik endiistrisi, 6zellikle son
10 yilda, son teknoloji ucaklarin daha da gelistirilmesi ve havayolu sirketi sayisinin
ve sahip olduklar1 ucak sayisinin artmasi nedeniyle dnemli dl¢lide artmistir. Bu, hava
tasimaciligini giivenli ve en uygun fiyatlarla seyahat etmek isteyenlerin zamandan

tasarruf etmesini en ¢ok tercih ettigi seyahat sekli haline getirmistir (Giiveng, 2003).
2.7.1 2000- 2016 Yillar1 Arasinda Havayolu Tasimacilig1 Sektorii

Yeterince giiclii olmayan havayolu isletmeleri kiiclilmiis veya bazi sirketler iflas
etmistir. Bu kaostan kurtulan ve hizli gelisimini siirdiiren havacilik endiistrisi, tiim
diinyada, ozellikle Amerika ve Avrupa'da biliyimeye devam etmistir. 11 Eyliil
2001'de meydana gelen terdrist saldiri, sektore dogrudan vurmus ve insanlarin

sektore olan glivenine zarar vermistir (Degirmenci, 2011: 10).
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Grafik 2.1: Diinya 2000-2017 Yillar1 Toplam Yolcu Sayist (Milyar)
Kaynak: 2017 Yili Sektér Raporu (TOBB, 2018).

Yukaridaki grafikte goriildiigi gibi, 2000 yilina kadar biiyiimeye devam eden sektor,
11 Eyliill saldirisiyla duraklama donemine girmis ve Onemli o6l¢iide azalmasa da,
aldig1 biiytlik yara ile gelisimine devam edememistir. Bilylimedeki hizlanma sadece
2005 yilinda goriilmeye baslanmistir. 2017 yilina kadar tasinan toplam yolcu sayisi
4,1 milyar olmustur (TOBB, 2018).
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Grafik 2.2: 2008-2017 Yillar1 I¢ Hat-D1s Hat Ugak Basina Yolcu Sayilari
Kaynak: 2017 Y1l Sektoér Raporu (TOBB, 2018).
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901 yillardaki Korfez Krizi'nin ve 11 Eylil’de yasananlarin etkisiyle, 1990 ve
2001'de hava trafiginde bariz bir diisiis ve bir duraklama donemi yasamistir. 2010

yilinda bu deger en yiiksek seviyesine ulasmistir.

TAYLAND

1 e’ ()
3 KANADA s 29 BELCIKA

2.Gn

: ARABHTAN

Sekil 2.3: Diinya’da Hava Ulagim Hareketi - ilk 30 Ulke
Kaynak: (Saldiraner, 2011: 26).

Yukaridaki sekil, havayolu tasimaciligi faaliyetlerinin 2010 yilinda tilkelere gore
dagilimimi gostermektedir. 2015 yilina gelindiginde diinyada havayollar1 toplamda
3,5 milyar yolcu ve 51 milyon ton yiik tagimistir. 10 milyon havayolu personeli ve
26.000 ucakla giinde 100.000 ucus gerceklestirerek 51.000'den fazla noktaya ucus
yapilmistir (Tyler, 2016).

IATA, 2016 yilmin hava tasimacilifi endiistrisi i¢in ekonomik verilere dayanarak
tahmin edilen ekonomik parlak bir y1l olacagini belirtmistir. Ancak yilsonu itibariyla
kiiresel gelirin sadece bolgesel kar farkliliklari nedeniyle sermaye maliyetini
karsiladig1 goriilmektedir. 2016 yili gegmiste kaldiginda kiiresel havacilik
enddistrisinin 36,3 milyar dolar kar elde etmesi ve vergi dncesi kar marjinin yaklasik

%3,5 olmasi beklendigi belirtilmistir (IATA, 2016).
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Grafik 2.3: Global Ticari Havayolu Karlilig
Kaynak: (IATA, 2016).

ABD'de 11 Eylil 2001'de gerceklestirilen terdrist eylem, havacilik endiistrisinin
tarihteki en bliylik olumsuz etkiye sahip olmustur. Yukaridaki grafikte goriildiigii
gibi, diinya havayollarinin kar1 2000 yilinda %2 olamazsa da, 2001'deki terér olay1
havacilik endiistrisine en biiylik hasara neden olmus ve %3'e kadar kayip oranlari
gozlemlenmistir. Sektordeki iyilesme 2002 yili itibariyle 4 yil siirdii ve kar sadece
2007'de gozlendi. Havacilik sektoriinde 2016 yil1 biiylimesi beklenen %6,9 oraniyla
iyimser bir tablo ¢izdigi goriilmektedir (IATA, 2016).
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Grafik 2.4: Bolgelere Gore Net Vergi Sonrasi Gelir
Kaynak: (IATA, 2016).

Elde edilen gelirle ilgili olarak, Kuzey Amerika disindaki bolgeler daha yakin bir
seyir izlemektedir. Asya Pasifik bolgesinde faaliyet gosteren havayolu sirketleri

bolgelerini son iki yildir gelistirirken, Orta Dogu bolgesinde gelecek vaat eden
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geligsmeler 2013 yilindan bu yana dikkat ¢ekicidir. Ancak Afrika pazari son iki yilda
bir miktar gelir kaybetse de, hayatta kalmak icin miicadele etmeye devam ettigi

anlasilmaktadir (IATA, 2016).
2.7.2 2018 Projeksiyonuyla Havayolu Tasimacilig1 Sektorii

IATA, kiiresel hava tagimaciligr endiistrisinin 2018 yili i¢in iiretecegi karin 29.8
milyar §, toplam gelirin 736 milyar $ ve net gelir marjinin %4.1 olacagini
beklemektedir. Beklentiye gore 2018, sermaye yatirim getirisinin (% 7,9) sermaye
maliyetini (% 6,9) astig1 ardisik iliclincli y1l olacaktir. 2016 yilinda yakit varil fiyati
44,6 dolar iken, bu fiyatin 2017 yilinda 55 dolara yiikselmesi beklenmektedir. Bu, jet
yakit fiyatlarini varil basma 52,1 dolardan varil basina 64,9 dolara ¢ekecektir. Biitiin
bunlarin bir sonucu olarak, sektordeki trafigin 2016'da %5,9'a, 2018'de %5,1'e
diismesi beklenmektedir. Sektorel kapasite artisinin 6,2'den 5,6'ya yavaglamasi

beklenmektedir (IATA, 2018).

2018 yili itibariyle hava kargo tasimaciligi sektoriinde iyimser gelismeler
ongoriilmektedir. Sektor gelirindeki hafif bir iyilesme ile (2010-2014 yillar1 arasinda
yillik 60 milyar $ 'in altinda olsa bile) 49.4 §' a artig, IATA tarafindan tahmin olarak

yayilamistir (IATA, 2018).

Cizelge 2.1: 2018-2020 Yillart DHMI Ongoriileri

Artis (%
Yillar i¢ Hat Dis Hat | TOPLAM 's (%)
ig Hat | Dis Hat | Toplam
e 2017 109.511.390 | 83.533.953 | 193.045.343 | 7% 17% 1%
ergeklesen
2018 116.055.184 | 89.042.331 | 205.097.515 | 6% 7% 6%
2019 123.313.804 | 99.804.884 | 223.118.688 | 6% 12% 9%
Tahmin : : . : ) :
2020 134.094.574 | 101.159.064 | 235.253.638 | 9% 1% 5%
Tahmin

Kaynak: (DHMI, 2018)

Buna gore, i¢ hatlarda %6, %9 ve %5 artis, 2018, 2019 ve 2020'de sirastyla %7, %6

ve %38 artis ve uluslararasi alanda %5, %13 ve %1 artis ongoriilmektedir.
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2.8 Havayolu Firmalari ve Miisteri Algilar:

Akademik caligmalarda sadakat, hizmet kalitesi, algilanan deger, miisteri
memnuniyeti ve giiven gibi konular, gelir yonetimi stratejilerini uygulayan hizmet
endiistrisinde faaliyet gosteren firmalarin dnemsemesi gereken ve tartismaya acik
konulardir. Havayollar1 gibi gelir yonetimi stratejilerini siklikla uygulayan firmalarin
iriin ve hizmetlerindeki fiyat artislar1 (bagaj iicretleri vb.) miisterilerin olumsuz geri
dontislerine neden olmaktadir. Bircok durumda da havayollarinin miisteri odakl
olmalarinin 6nemi artmistir. Ciinkii havayollari mevcut, potansiyel ve gelecekteki
miisterileri ile siirdiiriilebilir ve karli iligkiler kurmak istemektedirler. Havayolu
firmalari i¢in iirlin ve hizmetleri ile misterilerinin davraniglarint CRM uygulamalari
karsisinda es zamanl olarak degerlendirmeleri 6nemlidir (Rust vd., 2004: 13).
Miisterilerin gelir yonetimi uygulamalarina vermis oldugu tepkileri 6l¢mek igin

asagidaki 6geler incelenecektir (Uslu, 2018: 12);

e Sadakat

e Hizmet Kalitesi
e Memnuniyet

e Algilanan Deger

e Giliven
2.8.1 Sadakat

Miisteri sadakatiyle ilgili olarak literatiirde ¢ok fazla sayida ¢alisma yapilmistir ve
bircok tanim mevcuttur. Miisteri sadakati, daha 6nceden deneyimlenmis ya da
tavsiye edilen mal veya hizmeti tekrar satin alma ya da satin alma egiliminin yogun

bigimde gosterilmesidir (Altintas, 2000: 15).

Miisteri, aligverisini yaptig1 ya da hizmet aldig1 yerden dilediginde tekrar satin alim
yapmakta, alim yaptigi mal ya da hizmeti gevresine tavsiye etmekte, firmaya karsi
olumlu tutumlar sergilemekte ve bu tutumunu devam ettiriyorsa, o miisteri o firma
icin sadik bir miisteri olarak ifade edilebilmektedir (Kandampully and Suhartanto,
2000: 22).
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Miisteri sadakati ile ilgili olarak tiim bu tanimlamalara bakildiginda iki ayr1 yon
dikkati ¢ekmektedir. Miisterilerin bir firmanin sundugu mal veya hizmetleri siirekli
olarak satin alma eylemi gostermeleri miisteri sadakatinin davranigsal yoni ile
ilgiliyken; miisteri sadakatinin tutumsal yonii ise, miisterilerin ¢evresindeki insanlara
olumlu sézler sdyleyip baskalarinin bu mal ya da hizmeti satin almasi i¢in tesvik
etmesi ile ilgilidir (Cat1 ve Kogoglu, 2008: 11). Son yillarda gelisen teknoloji ve
kiiresellesmeyle beraber is diinyasindaki yogun rekabetten dolayr firmalar miisteri

kazanmak adina yogun bir yaris halindedir. (Lin and Wang, 2006: 41).
2.8.2 Hizmet Kalitesi

Literatiirde sik¢a kullanilan “hizmet kalitesi” kavrami ile anlatilmak istenen
miisterilerin algiladiklar1 hizmet kalitesidir. Bu noktada en dnemli sorunlardan biri,
isletmelerin dar anlamda tanimladiklar1 “hizmet kalitesi” kavramina firma
miisterilerinin daha detayli bakmalar1 olarak ortaya ¢ikmasidir. Oysa alinan hizmet
ile ilgili tim detaylarin, misterilerin hizmet kalitesi ile ilgili algilar1 tizerinde yaptigi

etkinin 6nemi biyiiktiir (Gronroos, 2000: 41).

Hizmet kalitesi ile ilgili olarak aslinda, hem havayolu firmalar1 hem de yolcular
makul bir ticret karsiliginda memnuniyeti saglayan bir ugus siirecinin yaganmasini
istemektedir. Ancak, bu ortak beklenti i¢in bile iki taraf arasinda istekler ortaya
cikmaktadir. Ornegin; havayolu firmasi yolculuk boyunca tiim koltuklarin dolu
olmasmi arzu ederken, yolcular koltuk mesafe ve araliklarinin kendilerini rahatsiz

etmeyecek genislikte olmasini istemektedir (Bozorgi, 2007: 12).

Cheng and Rashid (2013) konaklama sektorii ile ilgili yapmis olduklari ¢calismalarda,
hizmet kalitesiyle ve miisteri memnuniyetine bagli olarak miisteri sadakati arasinda
pozitif bir iligki oldugunu tespit edilmistir. Park vd. (2005) ise havayolu endiistrisi
icin hizmet kalitesi unsurlarinin "giivenilirlik ve miisteri hizmetleri", "kolaylik ve
erisilebilirlik" ve "ucak hizmeti" olmak lizere lic boyutta siniflandirilabilecegini
belirtmektedir. Bu calisma ayni zamanda havayolu imajinin daha sonra davranissal
niyetleri etkiledigi, "kolaylik ve erisilebilirlik", "ugak hizmeti" ve havayolu imaji
boyutlar1 arasinda 6nemli olumlu iliskilerin bulundugu sonucuna varmistir. Bu

karmasanin en Oonemli nedeni, hizmet sektoriiniin diger sektorlerden farkli olarak,
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kendi karakteristik Ozelliklerinin ve hizmet kalitesinin Ol¢iilmesinde karsilasilan

giicliiklerinin mevcut olmasidir (Brady and Cronin, 2001: 41).
2.8.3 Memnuniyet

Hizmet sektoriiniin 6n sarti olan miisteri memnuniyeti, kurumsal performansin bir
gostergesidir. Performans, miisterilerin fayda esasli beklentilerini karsiladig takdirde
memnuniyet i¢in bir temel olusturulmus olur. Memnuniyet, daha da gelistirildiginde,
daha duygusal, kalict baglilik ve sadakat durumlarina yol agabilecek bir gegis

dizisinin yalnizca baslangici olarak goriilmektedir (Bowden, 2007: 12).

Havayolu endiistrisinde, miisteri memnuniyeti, mevcut miisterileri korumak igin
kullanilabilecek en 6nemli mekanizmalardan biridir (Szczepanska ve Gawron, 2011).
Davis and Heineke (1998) yaptiklar1 ¢alismadaki tespitine gore; yiiksek diizeyde
memnuniyetin mutlaka miisteri bagliligina doniismedigini ancak memnuniyetsiz
misterilerin alternatif arayis i¢ine girme ya da satin alma sikligini azaltma egiliminde
bulunma ihtimalinin yiiksek oldugunu savunmaktadir. Jan et al. (2013) ise havayolu
baglaminda gerceklestirilen bir dizi calisma ile ilgili yaymladigi bir bildiride;
memnuniyet ve sadakat arasindaki iligki iizerine literatiirde herhangi bir goriis birligi
olmamasina ragmen, miisteri memnuniyeti ve sadakat arasinda pozitif bir korelasyon
oldugunu iddia etmektedir. Miisteri memnuniyetini saglamak isletmelerin rekabetci
kalabilmeleri i¢in sarttir. Artan sadakatin firmalara gelecekteki gelirlerini

korumalaria yardimei oldugunu géstermistir (Uslu, 2018: 15).
2.8.4 Algilanan Deger

Algilanan deger, firmanin sundugu ile tiiketicilerin kisisel algisinin sonucunda ortaya
cikan fayda degeridir. Woodruff (1997) algilanan degeri; mal ya da hizmetin
ozelliklerinin degerlendirilmesi ile miisteri tercihlerinde etkili olan tiim kolaylik ve
zorluklarin karsilastirllmasindan ortaya c¢ikan sonug¢ olarak tanimlamistir (Uslu,

2018: 16).

Algilanan deger pek cok unsura dayanmaktadir. Bu unsurlar arasinda iriin veya
hizmetin sagladig1 faydalar, bu faydalarin ne derecede iyi saglandigi, miisterinin

bunu dogru olarak algilayip algilamadigi, faydalarin miisteriler i¢in ne kadar 6nemli
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oldugu ve marka itibar1 6rnek olarak verilebilir. Algilanan deger cesitli yollarla
yiikseltilebilmekte, ancak bunlar miisteri ile iletisim yoluyla olmaktadir. Bu nedenle
mal ve hizmetle birlikte yeni faydalar eklenmeli ve sonrasinda miisteriler bunlar
hakkinda  bilgilendirilmelidir ~ (Uslu,  2018: 16).  Algilanan  degerin

2 13

kavramlastirilmasina yonelik ¢alismalarda; “algilanan fayda”, “algilanan parasal ve

parasal olmayan fiyat”, “algilanan kalite” gibi tanimlardan yararlanilmigtir (Semon,

1998: 12).

Bireyler karsilastirma yaparken deger yargilarin1 kullanarak yaparlar. Dolayisiyla
referans fiyat algilanan fiyat adilligini etkiler. Fiyat adilligi konusu literatiirde farkli
alanlarda ele alinmigtir. Pazarlama alaninda fiyatin psiko-fizik yani, amprik olarak ve
kavramsal olarak; fiyat adilligi; fiyat kalite algilar1 ve referans fiyat olarak ele
alinmistir. Gelir yonetiminde fiyatlandirmada oran engelleri adil olarak algilanmaz
ve firmanin karliligr ile ilgili olarak yorumlanmaktadir. Eger miisteriler firma
uygulamalarini adil bulmuyorsa olumsuz miisteri tepkilerinin ortaya ¢ikmasi yiiksek

bir ihtimaldir (Uslu, 2018: 17).
2.8.5 Giiven

Giiven, kisileraras1 ve ticari iligkilerin merkezinde yer alir. Risk, belirsizlik veya
karsilikli bagimlilik bulundugu yerde gliven onemlidir. Giiven genellikle pozitif
iliskilerde onemli bir unsur olarak kabul edilir. Giiven Ozellikle iliski alisverisinde
onemlidir. Giiven gelistirmeyle ilgili ¢iktilar miisterinin sadakatini, bagllik iliskisini
ve karlilig1 arttirmaktadir. Orgiitsel arastirmalar, giivenin sadakat iizerinde pozitif bir
etkisinin oldugunu ve memnuniyete goére sadakat i¢in daha Onemli olabilecegini
gostermektedirler. Moorman vd. (1992) giiven, literatiirde iki ayr1 sekilde ele
alinmistir. Birincisi, giiven, iligki kalitesinin bir 6zelligi ya da bir yonii olarak
(gelecekteki iligkinin kalitesi); ikincisi, giiven iliski kalitesinin belirleyicisi (taraflar
aras1 anlagmazlik ve isbirligi) olarak kavramsallastirilmigtir. Chung-Herrera (2007)
miisterilerin cesitli hizmet endiistrilerindeki psikolojik ihtiyaclarini inceledigi hedef
grup analizinde, glivenin miisterinin temel bir psikolojik ihtiyaci olarak goriilmesi

gerektigi kanisini 6ne siirmiistiir (akt. Uslu, 2018: 18).

Havayolu firmalariin uyguladiklart gelir yonetimi teknikleri tiliketicilerin giiven

eksikligine sebep olabilen problemli bir uygulamadir. Gelir yonetimi tekniklerinden
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olan ticret tarifeleri, miisterinin elverislilik, yolcu kapasitesi ve seyahat aligkanliklari
gibi Ogelere gore degisir. Bu fiyatlandirma teknikleri, baska bir yolcuya ¢ok daha
diisiik bir fiyat uygulanmasi durumunda ayni hizmeti farkli zamanlarda almis diger
miisteriye kiyasla daha az adil olmakla birlikte, hissedilen giiven duygusunu da
azaltilabilir. Havayolu firmalar ile yolcular arasinda gelistirilen uzun vadeli iligkiler
karsilikli fayda saglayabilir. Karsilikli alici-satici iligkilerinde glivenin 6nemli bir 6n

kosul oldugu unutulmamalidir (McMahon-Beattie vd., 2002: 15).
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3. MUSTERI SIKAYETLERI VE COZUM ODAKLI YAKLASIMLAR

3.1 Miisteri Tanim

Miisteri, “belli bir isletmenin belli bir marka iiriinii, ticari veya kisisel amaglar1 i¢in
satin alan veya alabilecek kisi veya kurulus” olarak tanimlanmaktadir (Taskin, 2005:
18). Bagka bir tanima gore miisteri; “Bir mal veya hizmetin mevcut veya potansiyel
alicilaridir.” (Glilmez ve Dortyol, 2009: 181).

Miisteri, ticaretin varligiyla beraber ortaya ¢ikmis ve degisimin ilk giinlerinden beri
ortak ve degismeyen bir unsur olarak kalmistir (Giiven, 2002: 2). Son zamanlarda
piyasaya sunulan iriinlerin ¢esitlendirilmesi, artan kiiresel rekabet ve hizmet kalitesi
gibi nedenlerle giiniimiiz diinyasinda misteriler igin ¢esitli alternatifler
bulunmaktadir. Soruyu cevaplamak icin neyin “miisteri” kavram ile agiklanmaya

calisildigimi ¢ok iyi anlamak gerekmektedir (Kahraman, 2002: 1).
3.1.1 Miisteri Tanmimi ve Cesitleri

Literatiirde bir¢ok farkli tanim ile miisteri kavrami; isletmeye deger katan tiim
varliklarda vurgulanmasi gereken en Onemli ve en Onemli varlik olarak
tanimlamaktadir (Kotler, 2005: 95). Baska bir tanima goére miisteri; sirket veya
bireylerle ihtiyaglarmi karsilamak ig¢in etkilesimde bulunan, iletisim kuran ve
sirketlerin yasam kaynaginin, kazang kapisi1 ve varliginin nedeni olan kisiler olarak
tanimlamaktadir (Seyran, 2009: 9). Diger bir deyisle, sirket, iirlin veya hizmet satin
alarak kullanimindan dolay1 iiretim ve kar oraninda bir degisiklik yaratirsa, bunu
yapan kisi veya sirketler miisteri olarak kabul edilmektedir. Bu nedenle, bu tanima

gore, herkes bir miisteri olarak kabul edilmektedir (Turgut, 2015: 906).

Miisteriler, isletmeler i¢cin en degerli varliklarin yani sira is siirekliligini saglamak
i¢in kilit noktalardir. Bir isletme miisteri bulabilir ve onlar1 tutabilirse; daha fazla kar
elde etme, mevcut kapasitesini artirma ve rakiplerine kars1 piyasada saygi kazanma

gibi hedeflerine ulagabilir (Barutgugil, 2009: 11).
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3.2 Miisteri iliskileri Yonetimi (CRM)

Gilinlimiizde miisteri kendisine sunulan degil, kendi istedigi, beklentilerine cevap
verecek mali ve/veya hizmeti tercih etmektedir. Tiiketiciyi korumaya yonelik
hareketlerin yayginlasmas1 ile tiiketicilerin talepleri de artmistir. Isletmeler,
tiikketicilere bir yandan kaliteli {iriin sunarken, diger yandan da miisteri iliskilerindeki
basarilari ile degerlendirilmektedir (Odabasi, 2001b:2) CRM “Miisterilerim kimler?”,
“Miisteriler ne istiyor?”, “Miisterilere istediklerini sunmak i¢in izlenmesi gereken yol

nedir?” sorularina cevap arama stirecidir (Winer, 2001:91).

CRM “Kurulus ile miisteri arasinda satig oncesi baslayip satis sonrast devam eden
tim iligkileri kapsayan, karsilikli yarar ve tatmin ile devam eden bir siirectir”
(Odabas1 2001b:3). “CRM satig-pazarlama, satis somasi hizmetler ve diger isletme
faaliyetlerinin entegre bir bi¢imde yiiriitiilmesi anlayisidir”(Deniz, 2002:18).

Isletme ile miisteriler arasinda gelisen iliski her zaman satis ile sonuglanmamaktadir.
Kimi zaman {irliniin fiyati, kalitesi, reklamin etkisi gibi faktorlerin bir veya birkag
tanesi etkili olurken, kimi zamanda hepsi yeterli olmamaktadir. Bu asamada,
ozellikle de glinlimiizde, miisteri iliskileri miisteriye satin almasi i¢in gecerli nedenler
miisterilerle kurulan uzun siireli iliskiler, isletmeler i¢in rekabette iistiinliik saglayici
bir faktordiir. Satis 6ncesi baslayan iligkiler satis sonrasi devam etmelidir (Odabasi

2001b:5).

Yeni miisterilerin elde edilmesi, mevcut miisterileri elde tutmanin maliyetinden daha
pahali oldugundan, miisteri sadakatini artirmak icin CRM'in dogru bir sekilde
yiiriitiilmesi gerekir. CRM'nin isletmelerin miisteri ihtiyaclarini tanimasina yardimci
olma, onlara daha iyi hizmet sunma ve is stratejisine odaklanma ve isletmelerin artan

rekabet karsisinda basarili olmalarina yardimer olmasi 6nemlidir (Alper, 2010: 27).
3.3 Sikayet Kavrami ve Tanim

Sikayetlerin ele alinmasinda uzmanlara gore iki konu Onemlidir. Birincisi
olusabilecek sorunlar karsisinda oncelikle miisterinin hakli oldugunu diistinerek
¢oziime ulastirmak, digeri de miisterinin haksiz oldugu diisiiniilen bir konuda bile

oncelikle miisterinin hakli oldugu diislincesiyle ¢6zliim tiretmektir. C6zmek amaciyla
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degerlendirilen sikayetler icin en kisa siirede ¢oziim bulmak ve uygulamak dogru
olacaktir. Isletmenin tiim ¢abasma ragmen sunduklar iiriin ve hizmetler bazen

miisterilerinin beklentileri ile 6rtiismeyebilir (Baris, 2006: 22).

Sikayet Durumu

Y

Sozlii Kisisel Uciincii Kurumlara
Tepkiler Tepkiler Iletilen Tepkiler

Kulakian
kulaga ilcligim
voluyla
sikayetini
vavar

Miisteri vasal
kurumlara
sikavetini
iletir

Mustert
telafi
bekler

Sekil 3.1: Sikayet Durumunda Miisteri Tepkileri
Kaynak: (Singh, 1988:102).
Sikdyet en basit haliyle miisterilerin beklentilerinin karsilanmamasi durumunda
ortaya ¢ikan bir unsurdur. Sikayet, satig sonrasi ortaya ¢ikan olumsuz bir miisteri geri
bildirim davramisidir ve beklentilerinin karsilanmadigini belirtir. Cogu isletme,
misteriler tarafindan giindeme getirilen sikayetleri dinlemek istemez (Aymankuy,
2011: 221).

Sikayet; bir kurulustan {riinleri veya sikayetleri degerlendirme siirecinden duyulan
memnuniyetsizligin bir ifadesidir ve sonug olarak ag¢ik veya ortiik bir cevap / ¢oziim
beklenmektedir. Bu baglamda sikayetler, miisterilerin bir {iriin veya hizmetten
duyduklart memnuniyeti kendi lehlerine ifade etmeleri, adaletsizlige 6fkelerini ifade
etmeleri ve / veya memnuniyetsizligine neden olan islerden memnuniyetsizliklerine
neden olmalar1 olarak diisiiniilebilir. Tiiketiciler memnuniyetsizliklerini sadece
saticiya veya lireticiye degil, ayn1 zamanda akrabalarina ve is arkadaslarina da ifade

edebilirler. Sikayet bir davranig ve yanit olarak belirtilmektedir (Nasir, 2005: 9).
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3.4 Miisteri Sikayetleri

Miisteri sikayetleri miisterinin satin aldig1 hizmet ya da iiriin hakkinda tecriibe ettigi
hayal kirikligini aciklamaktadir. Isletmeler miisterilere daha iyi ¢oziim yollari
sunmak ve gelecekte yasanacak olan memnuniyetsizlikleri gidermek i¢in sikayetin
kaynaklandigr noktalari iyi tespit etmek durumundadirlar. Yasanan ciddi bir
memnuniyetsizlik mevcut miisterilerin tekrar satin alma olasiligin1 biiyiikk Olcilide
diisiirecektir. Miisteri sikayetleri agizdan agiza disariya yayildigi takdirde gelecekte
olabilecek mevcut potansiyel miisterileri de etkileyebilir (Januszewski, 2004: 2). Bu
yollardan biri miisteri ihtiya¢ ve isteklerini en hizli ve iyi sekilde belirlemeye iliskin
miisteri odakli bir anlayisla hareket ederek miisteri sikayetlerini etkin olarak ¢oziime
kavusturabilmektir. Bunu basarabilen isletmeler miisterilerin isletmeye olan
bagliligini saglayabilmekte; aksi halde, miisterilerin isletmeden sikayetci olmalarina
ve miisterilerin isletmeden uzaklagmalarina neden olabilmektedirler (Tastan, 2008:
31-32).

Blodgett vd. (1995) sikayeti olan miisterilerin ya sorunun giderilmesi i¢in isletmeye
firsat verdigi ya da isletmeyi terk ederek isletmenin basaris1 hakkinda algiladigi kéti
izlenimi agizdan agiza iletisim yoluyla c¢evresindekilere aktardigini belirtmektedir.
Ayn1 zamanda sikayetinin giderilmesini isteyen bir misterinin, sorununun adil bir
¢Oziim olusturularak tazmin edilmesini, daha da 6nemlisi, bu siiregte saygili ve nazik
davranilmasimi bekledigi belirtilmektedir. Miisteri sikayetleriyle ilgilenilmesi
miisterilerin memnun kalmasii ve isletmeye baglanmasini saglayacaktir (Tax vd.,

1998: 64).
3.5 Miisteri Sikayet Davranisi

Miisteri sikdyet davranist yasanan bir hizmet deneyimi sonucu ortaya c¢ikan
memnuniyetsizlikten olusur. Genel olarak miisteri sikayet davranisi iizerine yapilan
caligmalar miisterilerin isletmeye direk olarak ilettikleri memnuniyetsizlik
tecriibeleriyle gostermis olduklar1 davranigsal tepkilere odaklanmistir. Bu
davranisglar, isletme sahiplerine ya da servis elemanlarina iletilen sikayetleri, ticlincii
sahislara (tiikketici dernekleri, tiiketici mahkemeleri, goniillii kuruluslar) iletilen

sikayetleri ve ese dosta sdylenen sikayetleri igerir (Singh, 1988). Memnun kalmamis
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miisteri isletmede yasadigi sorunu tipik bir sekilde sekiz-on kisiye sdylemektedir.
Bunun yaninda yapilan arastirmalar miisterilerin ¢oziilmeyen olumsuz tecriibelerini
memnun kaldiklar1 deneyimlere oranla iki kat daha fazla dile getirmektedir (Plymine,
1991: 40).

Ug gesit aktif eylem tiiriinden en sik karsilasilani, miisterilerin magdur olduklarim
diistindiikleri durum i¢in isletmeden tazminat talep etmeleridir. Miisteriye ikram
yapilmasi, satin alinan iiriin veya hizmetin ayn1 degerde degistirilmesi, sonraki alis-
veriglerinde miisteriye indirim yapilacaginin séziiniin verilmesidir (Kelley vd., 1993).
Pasif eylem tiirleri ise; isletmedeki is akigin1 bozma, isletme tertip ve diizenine zarar
verme, isletme hakkinda ¢irkin sozler sdyleme ya da mal ¢almaya kadar “misilleme”

seklindedir (Hunt, 1991: 115).

“Isletmeler icin en tehlikeli miisteri kitlesini, bir sikAyeti oldugu halde tepkisiz ve
sessiz kalan miisteriler olusturmaktadir” (Sivri, 2001: 62). Ciinkii bir miisteri sikayeti
oldugu halde herhangi bir tepki gostermiyorsa bu durum o miisterinin igletmeyi terk
edeceginin bir gostergesidir. Diger taraftan miisteri sikayetini isletmeye iletip
sorunun giderilmesini talep ediyorsa iirlin veya hizmet satin almaya devam
edeceginin sinyalini veriyor demektir. Heung ve Lam (2003) otel restorani
miisterileri iizerinde yaptigi arastirmada miisterileri bir sorunla karsilastiklarinda
diger miisterilerle bunlar1 paylastiklar1 ve tekrar yiyecek-igecek alimina tenezziil
etmedikleri sonucuna varmislardir. Miisterilerin sikayet etme davranislarini oldukca
diisiik oldugunu ve isletmecilere yasadiklar1 sorunlarla ilgili bilgi verme konusunda

pasif kaldiklarini belirtmislerdir.

Miisterilerin sikayet davraniglarinin farklilik gostermesi ve 6zellikle sikayeti ile ilgili
isletmeyle herhangi bir iletisime ge¢memesi isletmelerin miisteri kaybetmesi
acisindan dnem tagidigi sdylenebilir. Isletmelerin sikdyet toplama yontemlerini etkili
bir sekilde kullanmasi miisterileri cesaretlendirebilir ve miisterinin yasadigi sorunu
¢ozme agisindan isletmelere bir firsat ¢ozebilir. Yukarida da bahsedildigi gibi
sikayeti ¢Ozlilmiis ve bu ¢ozlimden tatmin olan miisteriler isletmeyle alisverigine
devam edeceginden hem miisteriler agisindan hem de isletmeler agisindan sikayet

kavraminin 6nemli oldugu sdylenebilir (Kozak, 2007: 142).

42



3.6 Miisteri ve Isletmeler Acisindan Sikdyetin Onemi
3.6.1 Miisteri Acisindan Sikayetin Onemi

Miisteri agisindan sikayet, duyulan bir rahatsizlifin belirtilmesi ve giderilmesi
boylece beklentilerin kargilanmasi sonucunda saglanan tatmin duygusuyla ilgilidir.
“Isletme acisindan bir hizmet veya iiriinde ortaya ¢ikan bir kusur diizeltilerek mutsuz
bir miisterinin isletmeye daha sonradan sadik hale gelmesi saglanabilir. Bir yiyecek-
icecek isletmesinden hizmet satin alan ve isletmede gecirdigi siire boyunca
isletmeden ve calisanlarindan kaynaklanan sorunlar yasayan miisteri ise, 6dedigi
bedelin iade edilmesini veya magduriyetinin giderilmesini saglayacak farkli bir

secenek sunulmasini talep edebilir (Barlow ve Moller, 1998: 38).

Miisteri isletmede herhangi bir sorunla karsilastiginda karsisinda iki secenegin
oldugunu diisiinebilir. Ilki bu rahatsizhigim sikdyet olarak isletmeye iletmek ve
karsihiginda bu rahatsizligin giderilmesini beklemektir. Ikincisi ise miisterinin
rahatsizligint belirtmeyerek isletmeden ayrilmasi ve isletme hakkinda olumsuz bir
imaj edinmesi olarak belirtilebilir. Her iki durumda da isletmenin miisterilere karst
sergiledigi tutum Onemlidir. Isletmenin miisterilerini rahatsizliklarini iletmeleri
konusunda cesaretlendirmesi ikinci segenegin ortadan kalkmasini saglayabilir.
Miisteri acisindan sikdyet ayni zamanda isletmenin ona ne kadar deger verdigini
anlamasia yardimci olabilir. Sikdyetine ¢6ziim alan ve bu ¢dziimden tatmin olan
miisteri kendini isletme agisindan degerli hissedebilir (Scriabina ve Fomichov, 2007:
4).

Miisteriler genellikle iiriin ve hizmet satin aldiklar1 yiyecek-igecek isletmelerinde
yasadiklar1  sikintilar;; ¢6ziime — ulagsmayacagi  diisiincesiyle  isletmeye
iletmemektedirler. Ancak sikdyetleri ¢oziiliirse ayn1 yiyecek-igecek isletmesinden
hizmet almaya devam edeceklerini belirtmektedirler. Sikdyetin iletilmeden ¢oziime
ulastirilmasmin beklenmesi, lokanta isletmelerini sikdyet olusmadan onlem almaya
yonlendirebilir (Oztopgu, 2006: 28). Isletmelerin sikayetlere karsi yaklasimlari,
sikayetler ve miisterilerle ilgilenme sekilleri, sikayetlerin miilkiyeti ve ¢oziim
cabalar1 miisterinin algisin1 degistirebilir. Boyle bir durumda, miisteri kendisini rakip
olarak goérmeyi birakacak ve sorun karsisinda is ile ortak olduklarini diistinmeye

baslayacaktir (Eskinat, 2009: 34).
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3.6.2 Isletme Acisindan Sikayetin Onemi

Hizmet satin alan bir miisteri, aldig1 hizmetten bekledigi performansi bulamadiginda,
diger bir deyisle bu hizmetin kendisi i¢in deger yaratmadiginm diisiindiigiinde, sikayet
ederek tatminsizligini dile getirip-getiremeyecegine karar verir. Sikdyette bulunmaya
karar veren miisteri, lirlin veya hizmet saglayicisina ulasir. Bundan sonra isletme
tarafindan elde edilen sikayetlerin derhal bir siirece dahil edilmesi ve bu siire¢
sonunda miisterinin magduriyeti giderilmeye calisilir (Kose, 2007: 36). Miisteri
sikayetleri igletmeler i¢in miisteriyi tekrar memnun etme agisindan bir firsattir.
Miisteri sikayetleri isletmelere su firsatlar1 yaratmaktadir (Harrison-Walker, 2001:
401):

e Miisterilerin elde tutulma oranlarinda artis,

e Olumsuz veya istenmeyen agizdan agiza iletisimin yayilmasini engelleme,
e Olumlu agizdan agiza iletisimi artirma,

e Miisterinin kalite algisin1 yiikseltme,

e Tatmin olmus miisterilere capraz satig yapma imkani yaratma,

e Miisterilerin yasal yollara bagvurma olasiliklarini engelleme.

Isletmelerin miisteri sikAyetlerini firsata ¢evirmesi i¢in ayn1 zamanda miisterilerin de
sikayetlerini bildirme egilimlerinin olmas1 gerekmektedir. Sikayet durumunda aktif
veya pasif kalan miisterilerle ilgili su olasiliklar bulunmaktadir (Scriabina ve

Fomichov, 2007: 4):

e Memnun olmamis miisterilerin sadece %4’1 sikayetlerini iletirken, %96’s1 ise

rakip isletmeleri tercih etmektedir.
e Sikayeti giderilmemis miisterilerin %901 asla geri donmemektedir.

o Sikayeti ¢Ozllmiis miisterilerin %90’1 ise hizmet satin almaya devam

etmektedir.

e Memnun olmamis bir miisteri en az 10 kisiye yasadigi olumsuz deneyimi

aktarmaktadir.

e Karsilanmamis miisteri sikayetleri isletmeye yeni miisteri elde etmeyi
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gerektirmektedir.

Isletmeler miisterilerden sikayet toplayarak onlarn memnuniyetsizliklerini ortaya
cikardikca hizmetlerini bu sikayetlere gore sekillendirebilir. Servisten iiretime kadar
biitliin stliregleri tekrar gozden gecirip miisteri memnuniyetini artirabilirler.
Miisterilerin  beklentilerini en 1iyi takip etmenin yolu miisteri sikayetlerini
dinlemekten gecmektedir. Sikayetleri iyi dinleyen ve degerlendiren isletmeler
rekabet ortaminda kendilerini koruyabilirler ve diger isletmelere {istiinliik

saglayabilirler (Barlow ve Moller, 1998: 33).

Hizmet {riiniiniin miisteriyi memnun etmede uyum ve slireklilik icinde
olusturulmasina katkida bulunan birimler arasinda etkin bir koordinasyon
gerekmektedir. Bu bakis agisiyla, miisteri memnuniyeti, miisterinin isi ilk kez
karsiladigi zamandan son zamana kadar miisteri beklentilerini tam olarak

karsilayarak elde edilebilir (Kozak, 2007: 138).
3.7 isletmelerde Sikdyet Yonetim Siireci

Isletmeler gerekli tiim olanaklarini sunmasina ragmen zaman zaman miisterilerinin
beklentilerini karsilamayabilirler. Hizmet sektdriinde hatasiz hizmet vermeyi
amaglayan tiim isletmeler, yine de bazi problemler ve yanlisliklar1 ortadan
kaldiramaz. Bundan dolay1 isletmelerin “hizmet basarisizligi” sayilabilecek
eksiklikleri ve hatalar1 sistemli olarak analiz edip “hizmet iyilestirici” ¢dziimleri
etkin bir sekilde tasarlamasi ve uygulamasi biiyiik 6nem tasir. Boyle bir ¢éziimleme
seklinde amag, miisterilerin her hangi bir problemle karsilagsmadan 6nceki fiziksel ve

duygusal durumlarina gore daha i1yi bir duruma ulastirilmalar1 olmalidir (Schoefer ve
Christine, 2005: 262).

Miisteri sikayeti yonetimi siirecini uygulamak isteyen bir isletme gerekli alt yapiy:

olusturduktan sonra su sekiz adimi izlemelidir (Wysocki vd., 2009: 2):

e Miisterilere sikayetleri hakkinda bilgi vermek i¢in firsat tanimak ve onlara bu
konuda agik olduklarini belirtmek,

e Misterilere konuyla ilgili biitiin ilgiyi vermek ve istekli olundugunu
gostermek,

e Sikayeti sonuna kadar yorum yapmadan dinlemek,
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Miisteri sikayetini tamamladiginda baska bir sorun olup-olmadigini sormak,
Boyle bir sorunun olduguna katilmak ve asla reddetmemek veya tartismamak,
Oziir dilemek ve derhal ilgilenmek, tekrar baska bir sorun olup-olmadigin
sormak,

Sikayeti ortadan kaldirmak veya farkli yollarla telafi etmek (iicret iadesi,
ikram vb.)

Miisterilere sikayetlerini ilettikleri i¢in tesekkiir etmek,

Odabas1 (2009: 108) ise sorun ¢ézme siirecini dort adim ile tanimlamistir. Bunlar:

1.

Sorunu Belirleme ve Analiz Etme: Oncelikle sorun yaratan durumun nereden
kaynaklandigi tespit edilir. Bunun i¢in miisterinin sorunu kendi agzindan
ifade etmesi saglanir ve tekrar edilerek sorunun dogrulanmasi saglanir.
Miisteri i¢in sorun yaratan kosul belirlendikten sonra, hangi yaklasim ile
sorunun ¢oziimiiniin gerceklesecegi belirlenebilir. Miisteriye verilebilecek bir
iki saniyelik ilgi ¢ok Onemlidir. Miisteri karsisinda sorunla ilgili alinacak
birka¢ not da miisteriye kendini degerli hissetmesi acisindan 6nemlidir.
Sorunun saglikli bir sekilde c¢oziilebilmesi icin sikayet dikkatli bir sekilde
dinlenmeli ve yeterince bilgi edinilip sorun tam olarak anlasildiginda harekete
gecilmelidir.

Secenekleri Belirleme: Bu adimda sorunun ¢Oziimii i¢in birden fazla
secenegin olup olmadigini belirlenir ve en etkili ¢dziim yontemi secilir. Ilk
secenegin hemen ortaya atilmamasina 6zen gosterilerek, alternatiflerin de
degerlendirilmesini saglayacak bir tutum sergilenmelidir. Basarili bir sonug
elde etmek i¢in ¢oziim yontemi ¢cok onemlidir.

En Iyi ve Uygun Secenegin Belirlenmesi: Davramgsal yeteneklerin sorun
¢ozme siirecinde etkisini goz Oniinde bulundurarak sorunun ¢oziimii igin
harekete gecilir ve sorunun ¢oziimii saglanir.

Izleme: Bu siiregte sorun ¢dzme secenekleri de tekrar test edilip kontrol

edilmis olur.
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3.7.1 Isletmelerde Sikayetleri Ele Alma Cercevesi

Sikayetleri ele alma cergevesini su sekilde boliimlendirmek miimkiindiir (Dogan ve

Erdogan, 2010: 18-21):
Taahhiit: Isletmenin sikayetleri etkili ve verimli sekilde ele almasi.

Politika: Ust yOnetimin miisteri odakli sikdyetleri ele alma politikasi
olusturmast. Sorumluluk ve Yetki: Ust yonetimin asagidaki hususlar icin sorumlu
olmasidir: Isletmede; sikayetleri ele alacak sorumluluklar1 ve yetkisi agik¢a tayin

edilen bir temsilci atamaktir.

Isletmelerin  miisterilerin  sorunlarmi  ¢dzmek icin asagidaki  yontemlerini

kullandiklarini belirtmistir (akt. Selvi, 2007: 154):

1. Isletmelerin sikdyeti c¢ozmede gosterdigi hiz ve ilgi miisteri
memnuniyetsizligini etkilemekte ve olumsuz sdylentiler kulaktan kulaga hizla
yayilabilmektedir.

2. Bu isletmeler, miisterinin sikayeti i¢in sorumlulugu iistlenmekte ve sugu
miisteride aramamaktadirlar.

3. Empati yetenegine sahip miisteri temsilcileri kullanilmaktadr.
3.8 Miisteri Acisindan Sikayet Siireci

Tiiketici sikayetleri memnuniyetsizlik ve tatminsizligin bir fonksiyonu olarak
degerlendirilir (Yilmaz, 2007: 48). Beklentileri karsilanmayan, baska bir deyisle
yapmis oldugu aligverisin kendisi i¢in deger liretmedigini diisiincesine varan miisteri,
oncelikli olarak memnuniyetsizligini sikayet ederek dile getirip getirmeyecegiyle
alakal1 bir karar. Sikayetin isletmelere iletilmesi yeni bir siirecin baslamasini saglar.

Sekil 3.2, sikayet siirecinin nasil basladigin1 gostermektedir (Baris, 2006: 24).
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BEKLENTI PERFORMANS
5 : Satin Alma
Arzulanan-Tahmin = Alindig Diisiiniilen

Edilen

Olumsuz Fark Varsa
TATMINSIZLIK

Sikéyet Edildiginde
Elde Edilecekler
Degerlendirilir

SIKAYET ETME SIKAYET ET /
\ Uretilen Coziime

Yonelik Yeniden
Tatmin
Degerlendirilmesi

e

YENIDEN ALIM-MARKA
DEGISTIRME

Sekil 3.2: Miisteri A¢isindan Sikayet Siireci
Kaynak: (Baris, 2006: 25)
Bunlarin igerisinde en yaygin olan iki tanesi; miisterilerden gelen olumsuz
geribildirimlerin dikkate alinmamasi ve bu sikayetlerin gerektigi sekliyle ele alinip

¢oziillememesidir (Barlow ve Moller, 2008: 50).
3.9 isletme Acisindan Sikayet Siireci

Isletme acisindan sikayet siireci, sikdyetin dnemine, ¢dziim adma nasil bir yol takip
edilecegine ve sikayetin telafisinde neler yapilacagina karar verilmesi bakimmdan
olduk¢a oOnemlidir. Birimler arasi akigin nasil saglanacaginin belirlenmesi
sikdyetlerin etkin bigimde c¢oziime kavusturulmasi agisindan oldukc¢a Onemlidir

(Baris, 2008: 27).

Isletme icerisindeki calisanlarin miisterilerden gelen sikayetleri karsilayabilmeleri

icin yapmalar1 gerekenler asagida ifade edilmistir (Taskin, 2005: 41-42):

e Ik once kendisini ve gdrevini sikdyetini ileten miisteriye tanitmali ve
karsisindaki miisteriye yardimci olmak amacinda oldugunu miisteriye ifade

etmelidir.
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o Sikayet telefon aracilifiyla geliyorsa, sikdyetin ¢dziilmesi i¢in telefon acilen
ilgili kisiye baglanmalidir.

e Miisteriye cevap verirken ne yapmasinin miimkiin olmadig1 iizerine degil,
musteri i¢in neler yapabilecegiyle alakali konusmaya agirlik vermelidir.

Aciklama yaparken cok fazla alttan alan bir yontemde kullanmamalidir.
3.10 Miisteri Sikayet Davramislari

Memnuniyetsizlik durumunda miisteriler farkli tepkiler vermektedirler. Hunt (1991)
ise yapmis oldugu arastirmasinda Hirschman tarafindan ifade edilen iki duruma
misilleme davramsini da ilave etmistir. (Yiiksel, 2004: 19). Isletmelerde memnun
olmayan miisteriler, igletmeyi terk etme, negatif iletisim, sikayet mercilerine basvuru
yapma ya da alisilmis sekilde satin alma islemini stirdiirme gibi farkli davraniglar

sergilerler (Akan ve Kaynak, 2008: 6).
3.11 Miisteri Sikayetlerinin Onemi ve Faydalari

Bir isletmenin miisteri sikayetlerini dinlemeden veya miisterilerinin goriislerine
basvurmadan ve gereken 6zeni gosterip olumsuz durumlar i¢in gerekli onlemleri

almadan piyasa rekabetine dayanmasi zor olabilir (Mattila ve Mount, 2003: 142).

Literatiire baktigimizda miisteri sikayetleriyle gerektigi gibi ilgilenmenin isletmeye

sagladig1 faydalar sunlardir (Odabasi, 2006: 135):
e Miisterinin isletmeye olan giiveni artar, bu da bagliliga tesvik eder.

e Sikayetler problemlerin en aza inmesine olanak saglar, yapilan hatalarin

diizeltilip dogru yapilmasina olanak verir.
e Zayif yonler belirlenmis olur.

Baska bir calismada miisteri sikayetleri ile ilgilenmenin asagidaki faydalar: sagladig:

goriilmiistiir (Larivet ve Brouard, 2010: 540):

e Miisteriler memnuniyetsizliklerinin giderilmesine miisaade ederek iiriin

gelistirme ve satin alma ihtimalini, miisteri memnuniyetini artirir.

e Tekrar satin alma olasiligini artirir (Larivet ve Brouard, 2010: 540).
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3.12 Isletmelerin Kullandiklar: Sikdyet Toplama Yontemleri

Bentley (1996)’e gore, miisteriyle yiiz ylize karsilasmadaki ilk dakikalar esnasinda
miisteriler, s6zIlii olmayan ancak davranis ve konusma sekilleri ile beklentileri ve
sikintilartyla alakali ipuglar1 verebilmektedirler. Bu yiizden isletmelerde miisteriyle
iliski kuran personelin mdsteri iligkileri yonetimi konusunda bilgili ve deneyimli
olmasi isletmeye avantaj saglayacaktir. Fakat personelin yetistirilebilmesi veya bu
konuda egitimli personele sahip olunabilmesi i¢in de i¢ miisteriler dedigimiz isletme

personelinin sikayetlerinin bulunmamasi i¢in ¢aba gosterilmelidir.

Miisterilerin; personelden duymak istemedikleri ve duyduklarinda hosnut olmadiklari
“Oziir dilerim fakat ben yapamam. Isletmemizin politikas1 boyle” gibi ifadeler
vardir. Isletmelerin ¢ogunun sikdyet dostu politikalar1 bulunmadigindan miisteriler
bu tir aciklayict ve  problemlerine ¢dziim  iiretmeyen  ifadelerle
karsilasabilmektedirler. Sikadyetlere ehemmiyet veren isletmelerin politikalar1 ise
misterileri memnun etmek ve sikayette bulunmalarini kolaylastirmak amacryla degil,
isletmenin problemlerle olabildigince az karsilasmalari i¢in miisteri iliskileri

yonetimine agirlik vermeleridir (Sartyer, 2003: 33).

Taskin (2000)’a gore, ¢alisan bir personel, miisterilerden gelecek olan sikayetlerin

karsilanmasinda su hususlara dikkat etmelidir:

e Personele olayin gercek sebebini agik uglu sorular sorarak 6grenmelidir.
Biitiin bilgiler elde edilmeden ve miisteri iyice dinlenilmeden hemen sonuca

gecilmemelidir.

e Daha sonra eger bir kusur varsa kabul edilmeli ve 6ziir dilenmelidir. “Sirket
politikasi, bilgisayar veya bu bagka boliimiin sugu” gibi gereksiz konusmalara

girisilmemelidir.
3.13 Sikayet¢i Miisteri Tiirleri

Satin aldig1 bir iirlin veya hizmetten memnun olmayan miisteri, oncelikle kendi
bilissel silirecinden gegerek ne yapmasit gerektigine karar verir. Misteriler
memnuniyetsizliklerini gidermek icin bir dizi strateji gelistirmektedir (Baris, 2006:

48). Bu basa ¢ikma stratejileri Sekil 3.3’te belirtilmistir:
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BASA CIKMA STRATEJILERI

Problem Odakh Basa Cikma

Duygu Odakl: Basa Cikma

Kaginma Yoluyla Basa Cikma

Tatminsizlige Tepki

Aktif Eylemler Pasif Eylemler

Sekil 3.3: Basa Cikma Stratejileri
Kaynak: (Baris, 2006: 48)

Sekil 3.3’te verilen tatminsizlige tepkiyi, faaliyete gecmek (dogrudan faaliyetler) ve
faaliyete gecmemek (dolayli faaliyetler) olarak iki gruba ayirmak olasidir. Miisteri

sikayet davranisi Sekil 3.4°te ayrintili olarak asamalara ayrilmistir:

. . Tatminsizlik Yaratan Durum
Asama 1: Faalivete gegip
eegcmeme karar
[ ]
Faalivettz Bulun Faalivette Bulunma
I
I
Agama 2, [ - I,
Tepki riiri Dolavh Faalivetler Dogrudan Faalivctler
!—l—\
Asama 3; ; - - I - I
Spesifik Isletmesi Negatif Tazminat Yasal Ugiincii
Tepkiler bovkot ctme iletigim islem kurumlara
sikavet
I 1
Asama 4: Intcraktif vc Interaktit Uzaktan
uzaktan ctkilesim
Asama 3 lletigim ‘ I L -
kanalt Yiz vize Telefonla Mekrtupla E-postaile

Sekil 3.4: Asamalarla Miisteri Sikayet Davranisi
Kaynak: (Mattila ve Wirtz, 2004: 148)
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3.14 Miisteri Sikayetleri Yonetim (MIY) Siireci

Miisterileriyle iliskiler kurmak ve gelistirmek, isletmeler i¢cin 6nemli bir stratejidir.
Isletmeler, hizmet veya mal iiretimi ve satis1 sirasinda ne kadar dikkat ederse etsin
problemler ve sikayetler meydana gelmektedir. Ancak bu sikayetleri isletmelerin ele
almasi ve ¢6zmesi miisteri memnuniyetini veya bagliligini saglamaktadir (Tax ve

digerleri, 1998: 75).
3.14.1 Standartlarin Belirlenmesi

Isletmelerin hepsinin biiyiikliiklerinden ve mal/hizmetlerinin niteliginden bagimsiz
olarak sikayetleri nasil yOnetecekleri konusunda belirlenmis standartlar
bulunmalidir. Herhangi bir standardin séz konusu olmadig1 bir sistemde basar1 sans
eseri elde edilmektedir. Hatta ¢ogu zaman basarili olunmasi pek miimkiin
olmamaktadir. Isletmelerin belirledigi kalite standartlarinin  yiiksek Kkaliteli

olmalarina 0zen gosterilmesi tUstiinde durulmasi gereken bir diger konudur

(Wellemin, 1999: 75).

Standartlar isletmenin miisterilerine sundugu vaatleriyle ilgili olup isletmenin
faaliyette bulundugu sektore ve miisteri gereksinimlerine gore sekil almaktadirlar
(Bar1s, 2006: 108). Ornegin bir yiyecegin veya malin hizmet standardi kalite iken, pil
kullaniminin standardi pilin émrii olacaktir. Standartlarin belirlenmesiyle yonetim,
tiim calisanlarina beklentilerini acik olarak ifade edebilmektedir. Ayrica agik ve
gercekei kalite standartlarinin koyulmast hem miisteri memnuniyetiyle hem de

isletme imajinin yansitilmasiyla ilgilidir (Sar1, 2008: 77).
3.14.2 Problemin Saptanmasi

Sikayet yonetimi konusunda bir isletme kiltiirii olusturabilmek, politika ve
prosediirleri yerlestirebilmek i¢in mevcut operasyonlardaki zayifliklarin belirlenmesi
oncelikli asama olmalidir. Ciinkii sikdyet yonetimi siteminin etkinligi i¢in isletmenin
gecmiste aldig biitiin sikayetleri toplamasi gerekmektedir. Ciinkii bunlar problemli
konularin tespit edilip gelecekte de isletmenin ne tiir sorunlarla karsilasabilecegi
hakkinda bilgi vermektedir. Isletmelerin hatalarini gérebilmelerinin bir yolu

miisterilerin sikayetleridir. Isletmelerin problemleri belirlemeleri hangi konuda hatali
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ya da eksik olduklarin1 anlayabilmeleri i¢in Onemlidir. Sikdyet alanlarinin
degerlendirilmesi konusunda agiklandig: iizere, isletmelerin sikayetleri aldiklarinda
ilk yapmalar1 gereken sey sikayetin kaynagii tespit etmek olmalidir. Kuskusuz
sadece sikayetlerin isletme biinyesinde toplanmasi ile basar1 elde edilemeyecektir.
Sikayetler isletmelerin nihai amaglarina ulagsmalari i¢in birer ara¢ konumundadirlar.
Bu arac1 iyi degerlendiremeyen isletmeler biiyiik kayiplara maruz kalacaklardir (Sart,

2008: 81).

Problemlerin belirlenmesi i¢in miisteri sikayet yOnetim sistemi igerisinde en ¢ok
kullanilan teknikler olarak bilinen 6l¢iim araglari; kritik olay teknigi, kiyaslama
teknigi, fokus goriisme teknigi, miisteri anketleri ve danigma panelleridir (Demirbag,

2004: 44).
3.15 Coziim Odakh Yaklasim

Cozim TDK (2016) tarafindan “Bir sorunun ¢oziilmesinden alinan sonug, hal.”
olarak tanimlanmaktadir. Kisinin problemle ilgili girisimlerinden elde ettigi sonug
bireyin olmasini istedigi noktaya tasimigsa, birey tatmin olmussa ¢oziim olarak
degerlendirilir (Eskin, 2014). D’Zurilla, Nezu ve Maydeu-Olivares (2004) tarafindan
¢Oziim, 6zgiil problem durumuna yonelik gergeklestirilen problem ¢dzme siirecinin
sonucu olan basetme veya basetme davranisi Oriintlisii (biligsel veya davranigsal)
olarak tanimlanmaktadir. Etkili bir ¢6ziim; problem ¢6zme siirecinde olumlu
sonugclar artirarak olumsuz sonuglari azaltan bdylece problem ¢6zme hedefine ulasan
durumdur (D’Zurilla Maydeu-Olivares, 2004). Kisileraras: iligkilerde yasanan
problemlerle ilgili ¢6ziim tiim taraflar tarafindan tatminkar veya kabul edilebilir bir

¢Oziim olarak tanimlanmaktadir (Kog, 2016: 9).

Coziim odakli yaklasim kisilerin gli¢lii yonlerine vurgu yapan, insanlarda pozitif
degisim yaratmay1 amaclayan, pratik, kanitlanmis bir yaklasimdir. Bu yaklasim,
problemlerin faydasiz nedenlerinden kaginarak dogrudan ¢oziime yonelir. Coziime
odaklanma (probleme degil), gelecek (gecmise degil) ve neyin iyi gittigi (neyin koti
gittigi degil) siirecte pozitif faydali bir yoldur (Jackson ve McKergow, 2007: 11).

Miisterilerin ¢ogu, isletmelerin belli davranis kurallar1 olusturabilmek ig¢in

politikalar1 rehber almasini ve miisterilerin biitiin isteklerinin yerine getirilmemesini
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anlayigla karsilamaktadir. Ancak olaylarin gelisimi dogrultusunda politikalarin
esnetilmesini, gevsetilmesini de beklemektedirler (Barlow, Moller, 1998:190).
Miisterilerin bu beklentileri dogrultusunda, isletme ve c¢alisanlar sikayetlere ¢coziim
yollar1 iiretirken tutarli, adil ve miisterilerin ihtiyaclarina uygun ¢6ziim yollar
tiretmelidirler (Tastan, 2008: 51). Ciinkii politikalardan ayrilma yetkisinin sadece
yoneticilere taninmast durumunda sikayeti alan calisanlar var olan politikalara
uymayan en kii¢iik taleplerde dahi konuyu yoneticilere iletmek durumunda kalacaktir

(Gerson, 1997: 77).
3.15.1 Sikayet Veri Tabaninin Olusturulmasi

Sikayetlerin igletmenin zayif yonlerini gelistirmesi ve isletmede sikayet kiiltiiri
yaratmak, oncelikle sikdyetlere ait bir veri tabani olusturmasi ile baslar. (Frimann ve
Edvardsson, 2003: 22). Sikayetlere ait veri tabanlarmin olusturulmasinda iki yol
vardir. Birincisi miisteriler tarafindan doldurulacak formlardir. Ancak miisterilerin bu
tir eylemler icin zaman aywrmak istemedikleri bilinmektedir. Ikinci bir yol ise
isletmeler tarafindan doldurulacak formlar olup, bunlar isletmeler i¢in daha g¢ok

anlam ifade etmektedirler (Barig, 2006: 111).

Genel olarak sikdyet yonetim sistemi ile ilgili yazilim programlarinin sahip olmasi

gereken bilgiler ve cevap aradigi sorular soyledir (Sar1, 2008: 85);
e Onerilen ¢6ziim igin zaman mutabakatinin alinip alinmadig,

e Miisteriye gore sikdyetin sebebi kalite, teslimat, ilgisizlik vb. nedenlerden
hangisi ile ilgili oldugu,

e Isletmeye gore sikayetin sebebinin ne oldugu,

e Bu sikayetin tekrarlanmamasi i¢in alinmasi gereken tedbirlerin neler oldugu,

Calismalar, miisterilerin biiylik cogunlugunun sikayet sonrasi ¢6ziim yontemlerinden
memnun olmadigini  gdstermistir. Isletmelerin sikayet ¢oziimleme ydntemleri
konusunda bir¢ok yaklasim gelistirilmistir. Sikayet eden miisterilerin davraniglarinin
cogu adalet algilarina dayanmaktadir. Adalet algilari; sonug¢ adaleti ikiye gruba

ayrilir: prosediir igin adalet ve etkilesim icin adalettir. (Karatepe, 2006: 70).
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3.16 Havayolu Tasimacihiginda Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Hava tagimaciligi, insanliga yasamin en degerli unsurunun armaganidir.
Isadamlarindan 6grencilere, emeklilere ve ev kadinlarina kadar her kesimden insanlar
icin en ¢ok tercih edilen ulasim araci ugaktir. Kalite, konfor, yiyecek icecek ve
eglence gibi unsurlarin farkliligina bagli olarak degismekle birlikte, her havayolu
kendi biiyiikliigiine, stratejisine ve hedef kitlesine gore farkli hizmetler sunar, her

birinin kendi yolcular1 vardir. (Vural, 2017: 60).

1978'den once havayolu sirketlerinin nereye ve nasil ugacagi gibi operasyonel
kurallar sadece devlet tarafindan belirlenmistir. 1978 yilinda imzalanan “Havayolu
Deregiilasyon Yasas1” ile devlet kontrolii kaldirilmis, havacilik sektortindeki rekabet
yapis1 ortaya c¢ikmig ve havayolu sirketlerine fiyatlandirma ve pazara acilma
Ozglrliigii taninmistir. Bu yasa diinya havaciliginin yoniinii degistirdi, rekabet
gittikce daha fazla 1sindi ve havayolu sirketlerinin hayatta kalmasi, kendilerini
ayrma ve onlar i¢in tatmin yaratma yeteneklerine baghi kalmistir (Metwally,

2013:301).

Atmosfer Arastirma Grubu'nun 2015 yilinda 8 iilkeden 4988 yolcu ile goriistiigli bir
arastirmaya gore, ugakla seyahat eden kitlenin gelismekte olan iilkelerde daha geng
yas grubunda oldugu goézlenmistir. Arastirmanin sonuglar1 géz oniine alindiginda,
gelismis tilkelerdeki seyahatlerin ticari amaglarla degil, gezi ve tatil gibi nedenlerle
dikkate deger bir farkla yapildigi, gelismekte olan {ilkelerdeki seyahatlerin ise daha
fazla is odakli oldugu goriilmektedir. Ayrica, tiim ilkelerin en az %30'unun ticari
amaclarla ugtugu sonucuna varilmistir. Bu agidan, gelismekte olan iilkelerdeki ugan
yolcularin ¢ogunlugunu olusturan kii¢lik yas grubunu korumak i¢in hizmet kalitesini
artirmak ve beklentilerin 6tesine gegmek gerekir. Ayrica, ucakla ¢cok az seyahat eden
ya da gitmeyen izleyicileri ¢ekmek i¢in miisteri iligkileri yonetimi stratejileri

kapsaminda cesitli projeler gelistirilmelidir.

Havacilik sektoriindeki yolcular miisteriler konumundadir ve cesitli nedenlerden
dolayr yolcularin sikayetleri olusabilir. Havacilikta verilen hizmet, ugustan Once,
ucus sirasinda ve ucus sonrasinda gergeklestirilen uzun vadeli faaliyetlerin bir
biitiiniidiir. Misteri sikayetleri bunlardan bir veya birkagindan kaynaklanabilir.
(Metwally, 2013:301).
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3.17 Miisteri Sikayet Tiirleri
3.17.1 Kontrol Edilebilir Miisteri Sikayetleri

Hava tagimaciliginda hemen hemen her havayolu sirketinde ortak durumlardan biri,
ayni koltugun birden fazla miisteriye ayrilmasi durumudur. Uzun vadede, isyeri
yolcularin1 kaybedebilir. Baska bir uygulama mevcut koltuktan daha fazla satis
saglayan "cifte rezervasyon" uygulamasidir. Bu sayede bos olabilecek koltuklarin
fazla satiglarla doldurulmasi hedefleniyor. Ancak, tiim yolcularin ugus i¢in miiracaat
etmesi durumunda, bazi yolcular biletleri olsa bile ugamaz. Buna ek olarak, yanlis
olmasi gerekenden daha fazla bilet satma vakalari olabilir. Bunlar da
memnuniyetsizlik olarak geri doniiyor. Bu noktada, miisteri ile iletisim ¢ok basarili
bir sekilde yonetilmelidir. Diizgiin yonetilen bu islem koltuksuz birakilan yolcularin
bir sonraki ugusla daha karli seyahat etmelerini saglar. Ucamayan yolcu iist sinifa
aktarilabilir, sicak ve arkadasga bir iletisim ile konforlu bir bekleme, iist sinif ugus

hakki ve erteleme iicreti de sunulabilir (Vural, 2017: 62).
3.17.2 Kontrol Edilemeyen Miisteri Sikayetleri

Bunlar, havayolu ¢alisanlarinin etkileriyle ilgisi olmayan gelistirilen durumlardan
kaynaklanan sikayetlerdir. Bu mevcut havaalanlarini yetersiz kilar. Bu nedenle,
ucaklarin son zamanlarda sik sik inip ¢iktig1 goriilmektedir. Havacilik hakkinda
yeterli bilgiye sahip olmayan yolcular havayolu sirketine herhangi bir gecikmeye mal
olabilir. Ancak bu, havalimaninin yetersiz olmasi veya havalimani operatoriiniin

becerisinden kaynaklandig: diisiiniilmektedir (Vural, 2017: 63).
3.18 Havayolu Tasimacihiginda Miisteri Kaybi1 Nedenleri
3.18.1 Miisteri Memnuniyetsizligini Onemsememe

Miisteri sikayetlerine dikkate alan ve bunlar1 ¢6ziime ulastirmaya calisan firmalar
basartya ulagmaktadir. IATA tarafindan yapilan bir arastirma sunlar1 gostermistir

(Paitsoglou, 2016: 20):

e “Miisteri havayolundan memnun kalmamigsa, 91% oraninda yeniden

u¢mamaktadir.
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e Buna karsin miisteriler, havayolu isletmesinin sikayetleri ile yeterince
ilgilendigine ve ¢are aradigina ikna olursa, bu miisterilerin 82-95%" isletmeyi
birakmamaktadir.

e Sikayette bulunan miisterilerin 20%/'s1, eger yoneltilen 6ziir kabul edilirse,
isletme ile is yapmayi stirdiirmektedir.

e Sikayet sonrasinda, miisteriyi tatmin edici nitelikte ¢6ziim yoluna gidilirse, bu
miisterilerin 70%'i o havayolu ile ugmayi siirdiirmektedir.

e Sikayetlerini hizli bir sekilde ¢oziime kavusturan isletmelerin miisterilerinin

ise 90%" igletmeyi terk etmemektedir.”

Miisterilere kulak kabartmak ¢ok dnemli olmakla birlikte bunun ¢esitli yollar1 vardir.
Bunlardan bir tanesi, isletme yonetiminin gizli miisteri atamasi ve is alanlarina
rastgele gondermesidir. Bu ¢alisanlan tetikte tutmakta, daha dikkatli davranmalarini
saglamaktadir. Ayrica, ¢alisanlarinin motivasyonu ile yeterince ilgilenen yonetimler
isletmelerin ilerlemesine katkida bulunabilmektedir. Isletme, kendisini tercih eden ve
etmeyen tiim mevcut ve potansiyel miisterilerle ilgilenmeli, tercihlerinin nedenlerini
aragtirmalidir. Hizmetten mutsuz olanlara yonelik hizlica aksiyon alarak telafi ve

oziir yontemleri gelistirmelidir (Vural, 2017: 65).
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4. YONTEM

4.1 Arastirmanin Kapsam ve Kisitlar

Aragtirma igerigi, ana kiitlenin biiyiikliigiinden ve arastirma i¢in ayrilan silirenin
kisitli olmasi sebebiyle havayolu yolcu tasimaciligina hizmet eden seyahat acenteleri
ile kisitlandirilmistir. Ayrica arastirmada yine bu sebeple 6rnekleme basvurulmustur.
Tiirkiye Seyahat Acentalar1 Birligi Istanbul ili Acenteleri &rneklem olarak
secilmistir. Arastirma, 01 Ocak 2020-01 Subat 2020 arasindaki 1 aylik siiregle

sinirlandirilmastir.
4.2 Analiz Teknikleri

Bu boliimde havayolu tasimaciliginda misteri iliskileri ydnetiminde miisteri
sikayetlerine yol agan unsurlarin belirlenmesine yonelik bir alan arastirmasi yer
almaktadir. Caligmanin literatiir kisminda tarama yontemi kullanilmis ve kitap,
makale, dergi, yerli ve yabanct yaymlarla internet ortaminda elde edilen
kaynaklardan yararlanilmigtir. Arastirmanin 400 havayolu acentesi orneklem
grubuna uygulanan caligmada, anket teknigi kullanilarak toplanmis veriler SPSS 23

paket programu ile analiz edilmigtir.

Katilimcilarin miisteri sikayet tiirleri, sikayetlerin ulagsma bigimleri ve sikayetlerin
¢Ozlim yollar1 diizeylerinin belirlenmesine iliskin 6l¢eklerin analizi i¢in; Cronbach’s
Alpha Modeli Giivenilirlik Analizi, Faktor Analizi ve Normallik Testi uygulanmustir.
Son olarak SPSS 23 istatistiksel paket programi yardimi ile gerceklestirilmis olan
analizlere ait sonuglar, arastirmanin hipotezlerinin gegerli olup olmadiginin tespiti

icin regresyon analizine tabii tutulmustur.
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4.3 Evren ve Orneklem

Calismada birincil verilerden faydalanilarak bu dogrultuda anket yOntemi
uygulanmstir. Olgeklerin yer aldig1 anket formlar1 dnceden hazirlanmis ve ¢alismada

arastirilan havayolu acentelerine online uygulanmistir.

Aragtirma  orneklemini, Istanbul’daki TURSAB’a kayith havayolu acenteleri

olusturmaktadir. Rassal olarak secilen acenteler anket uygulamasina katilmistir.

Arastirmanin  evrenini ise TURSAB’a kayith havayolu acente sirketleri
olusturmaktadir. Arastirma cergevesince belirlenen ana kiitlenin oldukga biiyiik
olmas1(9500 acente) ve arastirma igin ayrilan siirenin kisith olmasi sebebiyle
arastirmada ornekleme basvurulmustur. Kullanilan 6rnekleme teknigi ise kolay

orneklemedir.

Evren bilindigi gibi biiylidiikkge soyutlasir. Bu yiizden sosyal bilimlerde kaynagin
tamamiyla ¢calismak yerine belli bir kesit tizerinde ¢alisilir. Bu ylizden bilim adamlari
evrenin Ozelliklerini yansitan Orneklem kavramimi gelistirmistir. Evrenden
incelenmek tlizere secilen ve evrenin Ozelliklerini yansittigini diisiiniilen olgu ve
kisilere orneklem denir. Diger bir deyisle; “bir evrenin tamaminin Slgiilemedigi
durumlarda evreni en iyi temsil edebilecegine inanilan yeterli biiyiikliikteki
kiimedir.” (Yildinm ve Simsek, 2013: 129). Bu sebeple, Istanbul’da 1000’in
lizerinde acente olmasina ragmen toplanan 482 anket igerisinden arastirmada

kullanilabilecek gegerli 400 anket kullanilmistir.
4.4 Arastirmanin Modeli

Arastirma 3 temel degiskenden olusmaktadir. Sikayet tiirleri bagimsiz degisken,
¢Ozlim odakli yaklasimlar bagimli degisken, sikayetlerin ulagma big¢imleri ise araci
degiskendir. Miisteri sikayetleri; kabaliklara iliskin sikayetler, degisiklere iliskin
sikayetler, ticretlere iliskin sikayetler, degisiklikten kaynaklanan iicretlere iliskin
sikayetler ve kaliteye iliskin sikayetler olmak iizere bes farkli alt boyutta ele
alinmistir.  Sikayetlerin ulasma bigimleri; turizmle ilgili resmi kurumlar, tiim
tiiketicilere doniik resmi kurumlar ve dogrudan kanallar olmak iizere ii¢ farkli alt

boyutta ele alinmstir.
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Sikayet Tiirleri;
e Kabaliklara iliskin Sikayeti Ulastirma Bicimleri;
Sikayetler
e Degisikliklere Iligkin

Sikayetler e Turizmle Ilgili Resmi
e Ucretlere Iligkin Kurumlar

Sikayetler e Tiim Tiiketicilere
e Degisikliklerden Doniik Resmi
Kaynaklanan Ucretlere Kurumlar
Miskin Sikayetler e Dogrudan Kanallar
e Kaliteye Iliskin
Sikayetler

Coziim Odakh
Yaklasimlar

Sekil 4.1: Arastirma Modeli
4.5 Veri Toplama Araclari

Anket toplam 60 maddeden olusmaktadir. Ankette li¢ adet Olgek yer almaktadir.
Bunlardan ilki, havayolu acentelerine gelen sikayet konularidir. Bu odlgege iliskin
maddeler yazilirken, arastirmanin birinci asamasinda yapilan icerik analizinden genis
Olciide yararlanilmistir. Maddeler besli Likert derecelemesine tabi tutulmustur (1:

hi¢bir zaman, 2: ¢ok nadir, 3: bazen, 4: genellikle, 5: her zaman).

Calismada anket sorularini olusturma asamasinda 3 6l¢ek de Tastan (2008) yilinda
yaymlanan yiiksek lisans tezinde yer alan anketten yararlanilmistir. Ayrica
literatiirdeki c¢esitli arastirmalardan da esinlenerek hazirlanan ankette baz1 degisikler

yapildiktan sonra, anket sorular1 son halini almistir.

Aragtirmada elde edilen sonuglarin aritmetik ortalamasi ve standart sapmasi alinarak
once normallik testine tabi tutulmus ve verilerin normallik dagilim gostermesinden
dolay1 hipotezlerin testinde bagimsiz t testi, tek yonlii varyans analizi kullanilmistir.

Normallik testi EK-2’de verilmistir.
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4.6 Ankette Yer Verilen Olceklerin Giivenirlikleri

Faktor analizi asamasina gegmeden Once veri setinin faktor analizine uygunlugunun
belirlenmesi amaci ile veri setine, Kaiser-Meyer-Olkin (KMO) 6rneklem yeterliligi
Olclitii ve Bartlett testi uygulanmistir. Bartlett testi ile “korelasyon matrisi birim
matristir” seklindeki sifir hipotezi sinanmistir. KMO 6rneklem yeterliligi olgiitii ise
gbzlenen korelasyon katsayilart biiyiikligi ile kismi korelasyon katsayilarinin

bityiikliigiinii karsilastiran bir testtir. (Islamoglu, 2011:86-91).

Faktor analizinde elde edilen ilk ¢ikt1 korelasyon matrisidir. Korelasyon matrisinde
analizde yer alan degiskenler arasi iligkiler goriilmektedir. Korelasyon matrisinde
degiskenler arasindaki iliskinin giicii, o degiskenlerin ayni faktor altinda toplanacagi

konusunda tahminde bulunmay1 saglamaktadir (Kurtulus, 2010: 20).

Farkli bir ¢ikt1 da Kaiser Meyer Olkin (KMO) ve Barlett testidir. Bu testlerde Kaiser
Meyer Olkin (KMO) faktor analizi yapmak i¢in drneklemin yeterli olup olmadigini

gostermektedir.

Barlett Kiiresellik testi ise, degiskenler arasinda faktor analizi yapilabilecek giicte bir

iliski olup olmadigini gostermektedir.

KMO degerleri ve yorumlari agsagidaki gibidir (Kaiser, 1970:405):

KMO Degerleri

KMO Yorum

0,90 Miikemmel
0,80 Cok iyi

0,70 Iyi

0,60 Orta

0,50 Zayif

< 0,50 Kabul edilemez

Giivenilirlik analizi, daha 6nceden belirlenmis bir 6lgek tiiriine gore hazirlanmis
ankete verilen yanitlarin tutarliligini 6lger. Burada tutarliliktan kasit, sadece dlgege

uygun olarak siralanabilir yanitlar iceren sorulara verilen yanitlarin tutarliligidir.
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Ornegin anketin cinsiyet, gelir veya evet/hayir cevabi verilen sorularma giivenilirlik
analizi uygulanmaz. Ancak 6rnegin her hangi bir konu hakkinda goriis belirten bir
soruya verilen 5'li Likert olgegi ile hi¢ katilmiyorum (1)’den kesinlikle katiliyorum
(5) gibi swralanabilir yanitlar giivenilirlik analizine tabi tutulabilir (Islamoglu,

2011:86-91).

Gilivenilirlik analizi i¢in kullanilan temel analiz Cronbach Alpha (o) degerinin
bulunmasidir. Her bir madde i¢in tek bir a degeri olabilecegi gibi, tiim sorularin
ortalama bir a degeri de olabilir. Tiim sorular igin elde edilen a degeri o anketin
toplam giivenilirligini gosterir ve 0.7'den biiylik olmasi1 beklenir, bu degerden
diisiik o degerleri anketin zayif giivenilirligi oldugunu gosterir, 0>0.8 olmasi ise
anketin yiiksek giivenilirlige sahip oldugunu gostermektedir (Islamoglu, 2011:86-
91).

Eger anketin giivenilirligini arttirilmasi isteniyorsa daha once belirtildigi gibi tek tek
sorulara dair elde edilen a degeri gozden gegirilir. Bu sorulardan hangi o degeri,
toplamda elde edilen o degerini diisiiriiyorsa o soru ¢ikartilarak anketin giivenilirligi

yiikseltilir.

Giivenilirlik kategorileri ise daha kesin olarak su sekilde siniflandirilir (islamoglu,

2011:86-91):

Cronbach’s alpha Giivenilirlik
a>.9 Miikemmel
9>0>.8 Iyi

8>02>.7 Kabul edilebilir
J>0>.6 Stipheli
6>0>.5 Koti

S>a Glivenilmez
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5. BULGULAR VE DEGERLENDIRME

Bu boliimde ankete katilan havayolu acenteleri ile ilgili analiz bulgularina yer

verilmistir.
5.1 Arastirmaya Katilan Isletmelerin Ozellikleri

Bu kisimda havayolu acenteleri ile ilgili bulgular ve gelen sikayetlerin toplanmasi,

gelme sekilleri ve diizeyleri incelenmistir.
5.1.1 Havayolu Acenteleri Ile ilgili Bulgular

Asagida anket ¢aligmasi yaptigimiz havayolu acentelerinin subeleri olup, olmadigi ve

acentede calisanlarin gorevlerine gore dagilimlart verilmistir.

Subeniz var mi?

M Evet

W Hayir

Grafik 5.1: Subeniz var m1?

Cizelge 5.1: Havayolu acentelerinin sube sayisina gore dagilimi

Subeniz var m1? Frekans Oran
Evet 325 %81,3
Hayir 75 %018,7
Toplam 400 100

63




Yapilan arastirmaya katilan havayolu acentelerinin %81,3’iiniin (325 acente) subesi
oldugu, %18,7’sinin (75 acente) subesinin olmadig1 goriilmektedir. Ankete katilan
acentelerin biiyiik boliimiiniin subesi oldugu tespit edilmistir. Subesi olan havayolu
acentelerinin sube sayisinin 1 ile 465 arasinda degistigi, ortalama 28 subesi oldugu

ve %50’sinin sube sayisinin yedi oldugu saptanmistir (Grafik 5.1, Cizelge 5.1).

Cizelge 5.2: Katilimcilarin gorevlerine gore dagilimi

Gorevler Frekans Oran (%)
Acente muduri 42 10,5
Acente sahibi 44 11
Acente Yetkilisi 152 38
Satis Temsilcisi 36 9
Yolcu Hizmetleri Memuru 40 10
Ogrenci 50 12,5
Sube Calisani 36 9
Toplam 400 100

Cizelge 5.2°de katilimcilarin goérevlerine gore dagilimi yer almaktadir. Cizelge
incelendiginde katilimcilarin %10,5 (42 kisi) acente mudiirii, %11 (44 kisi) acente
sahibi, %38 (152 kisi) acente yetkilisi, %9 (36 kisi) satis temsilcisi, %10 (40 kisi)
yolcu hizmetleri memuru, %12,5 (50 kisi) 6grenci, %9 (36 kisi) sube ¢alisan1 oldugu
goriilmektedir. Ankete katilanlarin gorevlerine gore dagilimi incelendiginde %38’°lik

oranla en ¢ok acente yetkilisinin oldugu goriilmektedir.
5.1.2 Havayolu Acentelerine Gelen Sikayetler Ile ilgili Bulgular

Bu boéliimde; miisteri sikayetleri diizenli bir sekilde toplanip, toplanmadigi, miisteri
sikayetlerinin kayit altina alinma sekilleri, miisterilerin hizmetlerden memnun olup
olamadiklari, miisterilerin hizmetlerden memnun olup olmadiklarint izlemede
kullanilan araglari, firmanin yillik ortalama olarak hizmetleriyle ilgili aldig1 sikayet
sayisi, ¢alisanlarini miisteri sikayetleri hakkinda haberdar edilme sekli ve siklig1 ve

sikayet ¢cozmede yararlanilan telafi tiirlerinin dagilimi incelenecektir.
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B Evet MW Hayir

Miisteri sikayetleri diizenli bir
sekilde toplaniyor mu?

Grafik 5.2: Miisteri sikayetleri diizenli bir sekilde toplaniyor mu?

Cizelge 5.3: Miisteri sikayetleri diizenli bir sekilde toplantyor mu?

Miisteri sikayetleri diizenli toplaniyor mu? Frekans  [Oran (%)
Evet 348 87

Hayir 52 13
Toplam 400 100

Cizelge 5.3’te miisteri sikayetleri diizenli toplanip, toplandigin1 gostermektedir.

Cizelge incelendiginde “miisteri sikayetleri diizenli bir sekilde toplaniyor mu?”

sorusuna %87’si (348 acente) evet dedigi, %I13’0 (52 acente) hayir dedigi

goriilmektedir. Havayolu sirketlerinin miisteri sikayetlerini biiylik oranda topladig:

gorilmektedir. Bu durum da sikayetleri dikkate aldiklarini ve ¢oziimii i¢in veya

gelecekte ayni sikayetlerle karsilasmamak igin ¢aba sarf ettikleri goriillmektedir.
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Sikayetleri ne sekilde kayit altina
aliyorsunuz?

0%

B Not ederek
m Sikayet formuna
yazarak

Veri tabanina aktararak

B Sadece dinleyerek

Grafik 5.3: Miisteri sikayetlerinin kayit altina alinma sekillerinin dagilimi

Cizelge 5.4: Miisteri sikayetlerinin kayit altina alinma sekillerinin dagilimi

Sikayetleri kayit altina alma sekilleri Frekans Oran
Sikayet formuna yazarak 174 43,5
Not ederek 100 25
'Veri tabanina aktararak 126 31,5
Sadece dinleyerek 0 0
Toplam 400 100

Cizelge 5.4’te arastirmaya katilan havayolu acentelerinin miisteri sikayetlerini ne
sekilde kayit altina aldiklarinin dagilimi yer almaktadir. Cizelgedeki sikayetleri kayit
altina alma sekillerinin dagilimlar incelendiginde havayolu acentelerinin sikayetleri
%43,5’i (174 acente) sikayet formuna yazarak, %25’i (100 acente) not ederek,
%31,5’s1 (126 acente) veri tabanina aktararak kayit altina aldiklari goriilmektedir.
Ankete katilan biitlin havayolu acentelerinin sikayetleri sadece dinleyerek kayit altina
almadiklar1 goriilmektedir. Bu da acentelerin sikayetleri ciddiye aldiklarim
gostermektedir. Cizelge incelendiginde dikkat ¢eken onemli bir konu da, biiyiik
cogunlugunun %75’lik oranla (300 acente) acente sikayetlerin daha kalici bir yontem
olan veri tabanma aktarilarak ve sikayet formunda kayit altina aldiklari tespit

edilmistir.
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Cizelge 5.5: Miisterilerinizin hizmetlerinizden memnun olup olamadiklarini ne
siklikla arastirtyorsunuz?

Miisteri sikayetlerinin arastirilma sikhig: Frekans Oran (%)
Her zaman 49 12,2
Genellikle 254 63,5
Bazen 97 24,3

Cok nadir 0 0

Hicbir zaman 0 0

Toplam 400 100

NOT: Ortalama 4,4731, St. Sapma .54678

Cizelge 5.5’te “Miisterilerinizin hizmetlerinizden memnun olup olamadiklarini ne
siklikla arastirtyorsunuz?” sorusuna verilen cevaplar gosterilmektedir. Cizelgede
““Miisterilerinizin  hizmetlerinizden memnun olup olamadiklarini ne siklikla
arastirtyorsunuz?” sorusuna %12,2 (49 acente) her zaman, %63,5 (254 acente)
genellikle, %24,3 (97 acente) bazen, %0 (0 acente) ¢ok nadir, %0 (0 acente) higbir
zaman cevabt vermistir. Anket sonuclari incelendiginde biiyiikk c¢ogunlugun
misterilerinizin hizmetlerinizden memnun olup olamadiklarint %63,5’lik oranla
genellikle cevabi  verdikleri tespit edilmistir.  Ankette  miisterilerinizin
hizmetlerinizden memnun olup olamadiklarini verilen cevaplarda ¢ok nadir ve higbir
zaman cevabimin hi¢ verilmedigi goriilmektedir. Bu da aslinda havayolu
acentelerinin miusterilerin hizmetlerden memnun olup olmadiklarin1 oldukca
onemsendigini gostermektedir. Bu sikayetleri ¢6ziim noktasinda onemli bir veri
oldugu goriilmektedir.

Cizelge 5.6: Miisterilerin hizmetlerden memnun olup olmadiklarini izlemede
kullanilan araglari dagilimi

Kullanilan araglar Frekans Oran (%)
Gorlisme 76 19
Sikayet Oneri sistemi 152 38
Anket 149 37,2
Gozlem 23 5,8
Diger 0 0
Toplam 400 100
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Cizelge incelendiginde misterilerin hizmetlerden memnun olup olmadiklarini
izlemede kullanilan araglarmin %19’u (76 acente) goriisme, %38’i (152 acente)
sikayet Oneri sistemi, %37,2’si (149 acente) anket, %5,8’1 (23 acente) gozlem
yontemini kullandig tespit edilmistir. Anket bu yontemler disinda bagka bir yontem
uygulanmadigr da goriilmektedir. Bu ¢izelgedeki arastirma bulgularinda acentelerin
biiyiilk kisminin miisterilerin hizmetlerden memnun olup olmadiklarini izlemede
kullanilan araglarin sikayet Oneri sistemi ve anket yontemi (301 acente) oldugu

bulunmustur.

Cizelge 5.7: Firmanizin yillik ortalama olarak hizmetleriyle ilgili aldig1 sikayet sayis1

Firmalarin yillik ortalama olarak aldig: sikayet sayisi Frekans Oran
0-3 arasi 76 18,9
4 — 20 aras1 149 37,6
21-700 aras1 126 31,4
701-7840 aras1 49 12,1
Toplam 400 100

Cizelge 5.7°de firmalarin yillik ortalama olarak hizmetleriyle ilgili aldig1 sikayet
sayisini goriilmektedir. Firmalarin yillik ortalama olarak aldigi sikayet sayisinin
%18,9’unun (76 acente) 0-3 arasi, %37,6’s1 (149 acente) 4-20 arasi, %31,4’iiniin
(126 acente) 21-700 arasi, %12,1’inin (49 acente) 701-7840 aras1 oldugu
bulunmustur. Cizelge incelendiginde arastirmaya katilan acentelere gelen
sikayetlerin yillik olarak biiylik ¢ogunlugunun aldig1 saymin 700 sikayetin altinda
oldugu goriilmektedir. Ozellikle gelen sikayet sayilarinmn biiyiik ¢ogunlugunun yillik
olarak 4-20 arasi1 (149 acente) ve 21-700 (126 acente) oldugu goriilmektedir. Bu da

acentelere ¢ok fazla sikayetin gelmedigini gostermektedir.
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Cizelge 5.8: Calisanlarini miisteri sikayetleri hakkinda haberdar edilme sekli ve

siklig1.
Calisanlar1 miisteri sikayetleri hakkinda haberdar etme | Frekans Oran
sikhig1
Her zaman 100 25
Genellikle 274 68,7
Bazen 26 6,3
Cok nadir 0 0
Hicbir zaman 0 0
Toplam 400 100

Cizelgede calisanlarin1 miisteri sikayetleri hakkinda haberdar edilme sekli ve siklig
gosterilmektedir. Calisanlar1 miisteri sikayetleri hakkinda haberdar etme siklig
sorusuna calisanlarin %25°nin her zaman, %68,7’sinin genellikle, %6,3’iinlin bazen
cevabi verdigi goriilmektedir. Calisanlar1 misteri sikayetleri hakkinda haberdar etme
siklig1 sorusuna hicbir zaman ve c¢ok nadir cevabi verilmedigi tespit edilmistir.
Analiz sonuglarina gore calisanlara miisteri sikayetleri hakkinda haber ve bilgi

verildigi goriilmektedir.

Cizelge 5.9: Calisanlari haberdar etme seklini dagilimi

Calisanlar1 haberdar etme seklini dagilimi Frekans Oran
Hem yazili hem sozli 300 75

Sozli 47 11,8
Yazili 53 13,2
Toplam 400 100

Cizelgede calisanlar1 haberdar etme seklini dagilimi gosterilmektedir. Calisanlari
haberdar etme sekli ile ilgili soruya %75 nin hem yazili hem sozli, %11,8’inin sozli,
%13,2’sinin yazili cevabi verdigi goriilmektedir. Analiz sonuglarinda ortaya ¢ikan en
yiiksek olan %75°lik orana gore ¢aliganlar hem yazili hem de sozlii olarak haberdar

edilmektedir.
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Cizelge 5.10: Sikayet ¢6zmede yararlanilan telafi tiirlerinin dagilimi

Telafi tiirleri Frekans Oran
Oziir dilemek 24 6,2
Aciklama yapmak 76 18,8
Indirim yapmak 50 12,5
Hediye vermek 24 6,2
Geri 6deme yapmak 200 50,0
Kupon vermek 26 6,3
Toplam 400 100

Calismada sikayet c¢oOziimiinde kullanilabilecek telafi tiirleri alt1 maddeyle
belirlenmistir (Cizelge 5.10). Ankete katilan havayolu acentelerinin verdigi
yanitlardan, en ¢ok kullandiklar: telafi tiiriiniin geri 6deme yapmak (% 50.0) oldugu
goriilmektedir. Bunu takiben bir agiklama yapmak (% 18.8), indirim yapmak (%
12.5), kupon vermek (% 6.3), 6ziir dilemek (% 6,2) ve son olarak hediye vermek (%
6.2), olarak siralanmaktadir. Havayolu acenteleri oncelikle parasal olmayan telafi
yollarima yonelmek istemektedir ancak c¢izelgeden goriilebilecegi gibi miisteri
sikayeti birakmazsa veya ortaya c¢ikan sorunun biyiikligii olduk¢a biiytikse,

kurumlar maddi tazminat tiirlerini tercih eder.
5.2 Ol¢eklerin Tamimlayici Istatistikler

Bu boliimde; sikayet, ¢oziim odakli yaklagimlar ve miisteri sikayetlerinin ulasma

bicimleri tanimlayici istatistikleri ele alinmastir.

Cizelge 5.11: Karsilasilan sikayetlere iligskin tanimlayici istatistikler

Sikayet Tiirleri Frekans |Ortalama [Std.
Sapma
Ucak Rotarlart 400 2.0689 |.78914
Kredi kartindan fazla ticret tahsil edilmesi 400 2.0214 95478
Firmada ¢alisanlarin kabaligi 400 1.9501 |.90295
Ucak degisikligi 400 1.8785 |.73605
Ugus degisikligi 400 1.8679  |.70145
Firma ¢alisanlarinin yanlis ve eksik bilgilendirmesi 400 1.8401 |.73495
Kalitesiz ve konforsuz ugus 400 1.8105 |.78384
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Cizelge 5.11: Devami

[ptal edilen ucus iicretinin iade edilmemesi 400 1.7745 |.83698
Check-in islemlerinde yasanan sorunlar 400 1.7495 |.90805
Hosteslerin Kaba Davranislari 400 1.6804 |.72408
Ucusun iptal edilmesi 400 1.6702 |.70543
Verilen s6zlerin tutulmamasi 400 1.6596 |.72215
Internetteki iicretler ile gerceklerin uyusmamasi 400 1.6508 |.73582
Cocuklarn ticretleri 400 1.5498 |.68675
Yetkililerin ilgisizligi 400 1.5455  |.80345
Sikayetlerin dile getirilmesi i¢in yeterli olanak olmamasi 400 1.5285 |.72274
Yetkililerin yanlis ve eksik bilgilendirmesi 400 1.4905 |.70105
Vaktinden 6nce gelmeme ragmen ugus islemlerinin 400 1.4825 .70086
gerceklesmemesi

Sunulan Tkram iiriinlerinin miktar1 ve cesitliliginin azhg 400 1.4705 .68950

Personelin Bilgisizligi 400 1.46.78 |.66795

Yapilan degisikliklerden dogan farkin geri 6denmemesi 400 1.4405 |.66625

Ulastirma firmasi degisikligi 400 1.3024  |.62985
Check-in kuyrugunda bekleme siiresi uzundur 400 1.2875 |.59865
Alinan ekstra ticretler 400 1.1714  |.51755

Yanit kategorileri: 1: Hicbir zaman, 2: Nadiren, 3: Bazen, 4: Genellikle, 5: Her zaman

Cizelge 5.11, havayolu acentelerinin karsilastiklar1 sikayetlerin  tanimlayici
istatistikleri gostermektedir. Bu amagla havayolu acentelerine igerik analizi ile
belirlenen yirmi dort sikayet baslig1 belirtilmistir. Verilere ait standart sapma .70086
ile .95478, degerlerin ortalamalart ise 1.1714 ile 2.0689 arasinda yer almaktadir.
Buna gore, havayolu acentelerinin en c¢ok ucus degisikligi nedeni ile olusan
sikayetlerle karsilastiklar1 anlagilmaktadir. Bunu ilanlardaki iicretlerle gerceklerinin
uyusmamasi, ¢ocuklarin {icretleri ve ugak degisikligi nedeni ile olusan sikayetler
izlemektedir. ik dort sikayet basligindan da anlasilabilecegi gibi miisteriler en ¢ok
degisiklerden ve iicretlerden sikayet etmektedir. Havayolu acenteleri i¢in en 6nemli
faktorlerden biri miisteri memnuniyeti ve dolayisiyla olusan miisteri baglhilhigidir ve

bu sikayetler nedeniyle miisteriler ayni acenteyi yalniz bir kez tercih edebilmektedir.
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Havayolu acentelerinin goreceli olarak en sik karsilastiklari ilk bes sikayet konular;
ucus degisikligi, ilanlardaki ticretlerle gerceklerin uyusmamasi, ¢ocuklarin iicretleri,
ucak degisikligi ve rotarlar belirlenmektedir. Havayolu acentelerine hizmetlerle ilgili

gelen sikayetleri konularina gore irdeleyen sorulara faktor analizi uygulanmistir.

Cizelge 5.12: Sikayet ¢6ziim yollarinin dikkate alinma tanimlayici istatistikleri

Sikayet ¢ozlim yollari Frekans |Ortalama [Std.
Sapma

Miisteriye kibar ve nazik davranilmasi 400 4.9024 .37002

Miisteriye sorunun nedenleri ve ¢ozliimler konusunda dogru (400 4.8683 .37305

bilgi verilmesi

Miisteriye sikayete konu olan sorunun nedenlerinin 400 4.8452 49785

aciklanmasi

Sikayet ¢6zlim siirecinde miisterinin rahatga 400 4.8045 42548

konusabilmesine olanak taninmasi

Sikayete konu olan sorunun ¢6ziimii i¢in ¢aba harcanmas1 400 4.8045 51304

Sikayetin zamaninda ve hizli sekilde ¢oziilmesi 400 4.7014 45418

Sikayetin basindan sonuna yetkilinin kendini miisteri 400 4.5569 .63630

yerine koyarak ¢6ziim aramasi

Miisteriye ¢oziim siirecine katilma olanak taninmasi 400 4.5504 71425

Miisteriye sikayetin ¢oziimiine doniik onerileri kabul edip 400 4.4985 .66054
etmeme Ozgiirliigi verilmesi

Coziim siirecinin miisterilere gore uyarlanmasi 400 4.4058 .98014

Miisteriye kaybettigine esit degerde tazmin-telafi yoluna 400 4.1506 .79862
gidilmesi

Miisteriye kaybettigine benzer bir hizmetle tazmin-telafi 400 4.0985 76874
yoluna gidilmesi

Miisterinin ihtiyacina gore tazmin-telafi yoluna gidilmesi 400 4.0475 .86857

Yanit kategorileri: 1: Hi¢bir zaman, 2: Nadiren, 3: Bazen, 4: Genellikle, 5: Her zaman

Miisteri sikayetlerinin ¢oziimlerini ve bu ¢oziimlerin sikligini 6lgmek i¢in calismaya
katilan havayolu acentelerine 13 sikayet ¢Oziimii Onerilmistir. Cizelge 5.12'de
goriildiigii gibi, havayolu acenteleri tarafindan kullanilan en yaygin ¢6ziim yontemi
miisteriye kibar ve nazik davranmaktir. Daha sonra kullanilan ¢éziimler miisteriye
sorunun nedenleri ve ¢éziimleri hakkinda dogru bilgi vermek ve sorunu miisteriye
aciklamak seklinde devam etmektedir. Ilk siradaki bu ii¢ ¢dziim ydnteminden de
anlasilacagi iizere havayolu acenteleri, sikayetlere finansal ¢oziimler yerine agiklama

ve bilgi gibi parasal olmayan ¢oziimlere yonelmektedir. Bu durumun kanit1 olarak,
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miisteriye sikayetinin tazmin edilmesini Oneren ¢arelerin ¢izelgenin en alt siralarinda
yer almasi gosterilebilir. Cizelgedeki son ¢oziim, miisteriye kaybedilenleri telafi
etmek, miisteriye kaybedilene benzer tazminat ¢Oziimiine gitmek ve miisterinin
ihtiyaclarina gore telafi etmektir. Karliligini artirmay1 ve uzun vadede siirekliligini
saglamayi planlayan bir havayolu ajansi, miisteri sikayetlerini sadece somut olmayan

yollarla ¢6zemeyebilir.

Cizelge 5.13: Miisteri sikayetlerinin ulasma bi¢imlerinin tanimlayici istatistikleri

Sikayetlerin ulasma bi¢imleri Frekans | Ortalama | Std.
Sapma
Telefon 400 4.4985 .75102
Yz ylze 400 4.2985 .80607
Internet 400 4.1025 1.12934
Faks 400 3.6048 1.04125
TURSAB kanali ile 400 2.0985 .80205
Kiiltlir ve Turizm Bakanlig1 kanali ile 400 2.0589 .85084
TURSAB Bolgesel Yiiriitme Kurulu kanali | 400 1.9506 .87052
}I(?iltiir ve Turizm il miidiirliigh kanali ile 400 1.9023 .81254
Tiiketici mahkemeleri kanali ile 400 1.3408 .62054
Tiiketici dernekleri kanali ile 400 1.3608 .68545
Sanayi ticaret il mudurliigii kanali ile 400 1.2902 .60425
e-mail 400 1.2405 .74015

Yanit kategorileri: 1: Hicbir zaman, 2: Nadiren, 3: Bazen, 4: Genellikle, 5: Her zaman

Cizelge 5.13 incelendiginde, havayolu acentelerine sikayet en ¢ok telefon aracilig
ulagmaktadir. Telefonu, yiiz ylize goriisme, internet ve faks takip etmektedir.
Havayolu acenteleri, ti¢lincii kurum ve kuruluslardan olan TURSAB ve Kiiltiir ve
Turizm Bakanlhig ile de sikayetlerin ulastifini ancak, bu durumun g¢ok nadir

oldugunu belirtmislerdir.
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Cizelge 5.14: Miisteri sikayetlerinin ulagma bi¢imlerinin tanimlayici istatistikleri

Sikayetlerin ulasma bi¢imleri Frekans | Ortalama | Std.
Sapma
Telefon 400 4.6245 73985
Yiiz yiize 400 4.4785 .81248
Internet 400 4.3254 1.12985
Faks 400 3.7451 70215
TURSAB kanali ile 400 2.3658 .81284
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 kanali ile 400 2.2051 .85082
TURSAB Bolgesel Yiirtitme Kurulu kanali | 400 2.0148 .87054
il(?iltﬁr ve Turizm il mudiirliigii kanali ile 400 1.9752 .80937
Tiiketici mahkemeleri kanal1 ile 400 1.6584 11225
Tiiketici dernekleri kanal ile 400 1.4512 71522
Sanayi ticaret il miidiirliigii kanali ile 400 1.3852 .70058
e-mail 400 1.1258 .73990

5.3 Faktor ve Giivenilirlik Analizi Sonuclari

Bu kisimda; havayolu isletmelerinde sikayet ¢6ziim yollarna iliskin faktér analizi,

sikayetlerin gelis sekillerine iligskin faktor analizi, miisteri sikayetlerine iliskin faktor

analizi ve Olgeklerin giivenilirlik analiz sonuglari incelenmistir.

Cizelge 5.15: Miisteri sikayetlerine iligkin faktor ve giivenilirlik analizi sonuglar

Yiikii/Oz degeri/A.VaryansOrt. |Alpha
[.KABALIKLARA ILISKIN SIKAYETLER (7 madde) 2,582 15,768  |1,5155|.7266
Firma ¢alisanlarin kabalig: .758
Hosteslerin kaba davraniglari 712
Check-in iglemlerinde yasanan sorunlar .705
Ucusun iptal edilmesi .702
Verilen sozlerin tutulmamasi 715
Yetkililerinin ilgisizligi .730
Yetkililerinin yanlis ve eksik bilgilendirmesi .705
[I.DEGISIKLIKLERE ILISKIN SIKAYETLER (4 madde) 2,043 12,785 1,8875/.7305
Ucus programi degisikligi .860
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Cizelge 5.15: Devami

Ugak degisikligi .790

Firma calisanlarinin yanlis ve eksik bilgilendirmesi .710

Ugak rotarlar 795

[1I.UCRETLERE ILISKIN SIKAYETLER (4 madde) 2,02112,625(1,9025|.7137
Internetteki iicretler ile gergeklerin uyusmamasi .789

[ptal edilen ugus iicretinin iade edilmemesi .705

Cocuklarin ticretleri 702

Kredi kartindan fazla iicret tahsil edilmesi 725
¥V..DE.(VHS1'KL1KLERDEN KAYNAKLANAN UCRETLERE 1,985(12,405|1,6605|.7120
[LISKIN SIKAYETLER (4 madde)

Ulastirma firmasi degisikligi .818

Alinan ekstra iicretler 746

Yapilan degisikliklerden dogan farkin geri 6denmemesi 721

'Vaktinde dnce gelmeme ragmen ugus islemlerinin ger¢ceklesmemesi 795

V.KALITEYE ILISKIN SIKAYETLER (5 madde) 1,858(11,561|1,6845|.7013
Kalitesiz ve konforsuz ugus 767

Personelin bilgisizligi 716

Sikayetlerin dile getirilmesi i¢in yeterli olanak olmamasi 725

Sunulan ikram tiriinlerinin miktar1 ve ¢esitliliginin azlig1 750

Check-in kuyrugunda bekleme siiresi uzundur 733

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. A¢iklanan toplam varyans: %65,144 Kaiser-Meyer-OIkin
orneklem yeterliligi: %68,3; Bartlett kiiresellik testi: X?: 678,978, s.d.: 120, p<0.001;

Genel ortalama: 1,6998; Ol¢egin tamamu icin Alpha: .7458;
Yanit kategorileri: 1: Hi¢bir zaman, 2: Cok nadir, 3: Bazen, 4: Genellikle, 5: Her zaman

Yapilan faktor analizi yirmidort maddeyi bes faktore indirgedigi ve bu bes faktoriin
toplam varyansin %65’ini agikladig1 anlasilmustir. i1k faktdr incelendiginde faktoriin,
calisanlarin ve c¢alisanlarin kaba davraniglari, kurallar1 ihlal etmesi ve ugusun iptal
edilmesi gibi miisterinin kabalik olarak degerlendirdigi sikayetlerden olustugu ve bu
faktorde dort maddenin bir araya geldigi anlasilmaktadir. Bu nedenle faktore,
“Kabaliklarla 1ilgili sikayetler” adi verilmistir. Bu faktér toplam varyansin

%15,77’sini agiklamaktadir.

Uciincii faktdr miisterilerin {icretlerle ilgili sikayetlerinden olusmaktadir ve bu

nedenle “Ucretlerle ilgili sikayetler” olarak adlandirilmistir. Bu faktor toplam
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varyansin %12,63’linli agiklamaktadir. Faktoriin igyapist incelendiginde “internetteki
ticretler ile gerceklerin uyusmamasi” (.789) sikayetlerinin belirgin sekilde fazla
agirliga sahip oldugu goriilmektedir. Ulastirma firmasi degisikligi, alinan ekstra tur
ticretleri ve yapilan degisiklerden dogan farkin geri 6denmemesi sikayetlerinden
olusan ve “Degisiklerden kaynaklanan {icretlerle ilgili sikayetler” olarak
isimlendirilen dordiincii faktdr toplam varyansin 12,4’iinii agiklamaktadir. Bu faktor
igerisinde en belirgin agirliga sahip madde (.818) ulastirma firmasi degisikligidir. Bu
madde aslinda bir degisiklik gibi goziikse de miisteriler bu sikayeti daha ¢ok son
dakika degisiklikler ile ilgili sikayetlere dahil etmektedir. Firmalarin hizmetleriyle
ilgili sikayetlerin ne sekilde geldigi/ulastigini irdeleyen soruya faktor analizi

uygulanmaistir:

Cizelge 5.16: Sikayetlerin Gelis Sekillerine iliskin Faktor ve Giivenilirlik Analizi

Sonuglari
Yuki| Oz |A.VaryansOrtalamalAlphal
degeri

. TURIZMLE ILGILI RESMI KURUMLAR 3,202 28,895 [1,9628 |.9124
Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 kanali ile .898
TURSAB Bolgesel Yiiriitme Kurulu kanali ile .850
TURSAB kanali ile 841
Kiiltiir ve Turizm il miidiirliigi kanali ile 759
1. TUM TUKETICILERE DONUK RESMI 2,452 21,409 [1,3215 |.8296
KURUMLAR
Tuketici dernekleri kanali ile 911
Tuketici mahkemeleri kanali ile .884
Sanayi ticaret il midirligii kanali ile .705
I1I. DOGRUDAN KANALLAR 2,485 21,275 14,1358 |.7405
Faks .705
Telefon .795
Internet .886
Yiiz ylize 785
E-mail .790

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. Agiklanan toplam varyans: % 71,592 Kaiser-Meyer-
Olkin 6rneklem .yeterliligi: %79,6; Bartlett kiiresellik testi: X?: 883,155, s.d.: 55, p<0.001; Genel
ortalama: 2,5807; Olgegin tamamu i¢in Alpha: .8361;

Yanit kategorileri: 1: Hi¢bir zaman, 2: Cok nadir, 3: Bazen, 4: Genellikle, 5: Her zaman
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Yapilan faktor analizi, 12 maddeyi ii¢ faktore indirgedigi ve bu li¢ faktdriin toplam
varyansin %72’sini acikladigi anlasilmustir. Ilk faktdr incelendiginde, faktoriin
turizm 1ile ilgili resmi kurumlardan olustugu ve bu faktérde dort maddenin bir araya
geldigi anlagilmaktadir. Bu nedenle faktore, “turizmle ilgili resmi kurumlar” adi

verilmistir.

Uc maddeden olusan ikinci faktdr toplam varyansin beste birini agiklamaktadir
(%21,435). Bu faktoriin tiim tiiketicilerin bagvurabilecegi {iglincii kurum ve
kuruluglardan olustugu anlasilmaktadir. Bu nedenle, faktor “tiim tiiketicilere doniik
resmi kurumlar” seklinde isimlendirilmistir. Faktoriin igyapisi irdelendiginde
“tiiketici dernekleri” (.\911) ve “tiikketici mahkemeleri” (.884) kanallarinin belirgin

sekilde fazla agirliga sahip oldugu goriilmektedir.

Havayolu acenteleri ile ilgili sikayetlerin dogrudan havayolu firmalarin ulastirildig
kanallardan olugsmaktadir. Bu nedenle bu faktore “dogrudan kanallar” denmistir. Bu
faktor bes maddeden olusmakta ve toplam varyansin beste  birini
aciklamaktadir(%21,235). Faktorde “Internet” (.886), “telefon” (.795), e-mail (.790)

ve “Yiiz ylize” (.785) kanallarinin temel maddeler oldugu goriilmektedir.

Cizelge 5.17: Havayolu Isletmelerinde Sikayet C6ziim Yollarina Iligkin Faktor ve
Glivenilirlik Analizi Sonuglari

Yiikii | Oz A.Varyans | Ortalama | Alpha

degeri
I. SIKAYET COZUM YOLLARI 3,215 |29,164 1,7150 .8180
1. Sikayetin basindan sonuna yetkilinin .835
kendini miisteri yerine koyarak ¢6ziim
aramasi
2. Misteriye kaybettigine esit degerde .815

tazmin-telafi yoluna gidilmesi

3. Miisteriye ¢0ziim siirecine katilma olanagi | .802
taninmasi

4. Miisteriye kibar ve nazik davranilmasi .815

5. Miisteriye kaybettigine benzer bir hizmetle| .850
tazmin- telafi yoluna gidilmesi

6. Sikayete konu olan sorunun ¢6ziimii i¢in | .810
caba harcanmasi

7. Miisteriye sikayetin ¢oziimiine doniik .820
oOnerileri kabul edip etmeme 6zgiirligii
verilmesi
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Cizelge 5.17: Devami

8. Miisterinin ihtiyacina gore tazmin-telafi | .825
yoluna gidilmesi

9. COziim siirecinin miisterilere gore .801
uyarlanmast

10. Miisteriye sikayete konu olan sorunun .832
nedenlerinin a¢iklanmasi

11. Sikayet ¢6ziim siirecinde miisterinin .805
rahatca konusabilmesine olanak taninmasi

12. Miisteriye sorunun nedenleri ve .825
coziimler konusunda dogru bilgi verilmesi

13. Sikayetin zamaninda ve hizli gekilde .802
cOziilmesi

Varimax rotasyonlu temel bilesenler analizi. Agiklanan toplam varyans: %64,934 Kaiser-Meyer-Olkin
orneklem yeterliligi: %68,3; Bartlett kiiresellik testi: X?%: 678,978, s.d.: 120, p<0.001; Genel ortalama:
1,7150; Olgegin tamamu icin Alpha: .8182.

Yanit kategorileri: 1: Hi¢bir zaman, 2: Cok nadir, 3: Bazen, 4: Genellikle, 5: Her zaman

Faktoriin igyapisi irdelendiginde “Miisteriye kaybettigine benzer bir hizmetle tazmin-
telafi yoluna gidilmesi” (.850) ve “Sikayetin basindan sonuna yetkilinin kendini
miisteri yerine koyarak ¢6ziim aramasi” (.835) ¢6ziim yontemleri belirgin sekilde

fazla agirliga sahip oldugu goriilmektedir.
5.4 Degiskenler Arasindaki Iliski Analizleri

Bu kisimda, g¢alismamizdaki ii¢ temel degisken arasindaki iligkilere ait analiz

sonuglar1 verilmistir.
5.4.1 Sikayet Tiirlerinin Coziim Odakh Yaklasima Etkisi

H1- Sikayet tiirleri, ¢c6ziim odakli yaklasimlar etkiler hipotezi i¢in yapilan analiz

sonucuna Cizelge 5.18’de yer verilmistir.

Cizelge 5.18: Sikayet Tiirlerinin Coziim Odakl1 Yaklasimlara Etkisi

DEGISKENLER Coziim Odakl1 Yaklasim
B t
Sikayet Tiirleri ,503 12,259
R’ 536
F 152,711
p ,00
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R? = ,536 F= 152,711; p= ,00 oldugu i¢in regresyon modeli istatistiksel olarak
anlamlidir. Sikayet tiirlerinin, ¢oziim odakli yaklagimlardaki degisimin %354 {inii
acikladigr belirtilebilir. Ayrica sikayet tlirlerinin ¢6ziim odakli yaklasim {izerinde

anlamli bir etkisinin gdzlenmesinden dolay1 H1 kabul edilmistir.
5.4.2 Sikayet Tiirlerinin Sikayetlerin Ulagsma Bi¢imlerine Etkisi

H2- Sikayet tiirleri, sikayetlerin ulagsma bigimlerini etkiler hipotezi i¢in yapilan analiz

sonucuna Cizelge 5.19°da yer verilmistir.

Cizelge 5.19: Sikayet Tiirlerinin Sikayetlerin Ulasma Bigimlerine Etkisi

DEGISKENLER

Sikayetlerin Ulagma Bigimleri

B t
Sikayet Tiirleri ,512 12,402
R 511
F 129,412
p ,00

R? = 511 F= 129,412; p= ,00 oldugu i¢in regresyon modeli istatistiksel olarak
anlamlidir. Sikayet tiirlerinin, sikayetlerin ulasma bi¢imlerindeki degisimin %51’ini
acikladigi belirtilebilir. Ayrica sikayet tiirlerinin sikayetlerin ulasma bigimleri

tizerinde anlaml1 bir etkisinin gdzlenmesinden dolay1 H2 kabul edilmistir.
5.4.3 Sikayetlerin Ulasma Bicimlerinin Céziim Odakh Yaklasimlara Etkisi

H3- Sikayetlerin ulasma bigimleri, ¢6ziim odakli yaklagimlari etkiler hipotezi igin

yapilan analiz sonucuna Cizelge 5.20°de yer verilmistir.

Cizelge 5.20: Sikayetlerin Ulasma Big¢imlerinin Coziim Odakli Yaklasimlara Etkisi

DEGISKENLER Co6ziim Odakl1 Yaklasim
B t
Sikayetlerin Ulagsma Bigimleri ,802 21,132
R 525
F 415,352
,00

R? = ,525 F= 415,352; p= ,00 oldugu ic¢in regresyon modeli istatistiksel olarak

anlamhdir. Sikayetlerin ulasma bi¢imlerinin ¢6ziim odakli yaklasimlardaki degisimin
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%53’Unii acikladig: belirtilebilir. Ayrica sikayetlerin ulasma bigimlerinin ¢oziim
odakli yaklasim {iizerinde anlamli bir etkisinin gozlenmesinden dolayr H3 kabul

edilmistir.

5.4.4 Sikayetlerin ulasma bicimlerinin sikayet tiirleri ile ¢6ziim odakh

yaklasimlar arasinda aracilik etkisi

Dolayli etkiler s6z konusu oldugu zaman degiskenler arasinda iligskiyi saglayan
degiskenlere araci (mediator) degisken denir(Simsek, 2007). Aracilik etkisinden
bahsedebilmek i¢in bazi1 6n kosullarin saglanmasi gerekmektedir. Baron ve Kenny
(1986)’nin ili¢ asamali aracilik etkisi olarak adlandirilan sartlar asagidaki gibidir

(Baron ve Kenny, 1986);
1. Bagimsiz degisken, bagimli degisken {izerinde etkili olmali,
2. Bagimsiz degisken, araci degisken iizerinde etkili olmali,

3. Araci degisken, bagimli degisken tizerinde etkili olmalidir. Aract degisken,
regresyon analizine dahil edilmeli ve analiz sonucunda bagimsiz degisken ve bagiml
degisken arasindaki anlamlilik iliskisi eger son buluyorsa tam aracilik etkisi s6z
konusudur. Ancak bagimsiz ve bagimli degisken arasindaki iliski diizeyi anlamlh

olarak diiserse kismi aracilik etkisi s6z konusudur.

H1, H2, H3 hipotezlerimiz kabul edilmistir. H4 hipotezinin yapilabilmesine olanak
saglamistir. H4-Sikayetlerin ulagsma bicimlerinin sikayet tlirleri ile ¢6ziim odakh
yaklagimlar arasinda aracilik etkisi hipotez i¢in yapilan analiz sonucu asagida
goriilmektedir.

Cizelge 5.21: Sikayetlerin ulagsma bigimlerinin sikayet tiirleri ile ¢oziim odakl
yaklagimlar arasinda aracilik etkisi

DEGISKENLER Coziim Odakl1 Yaklasim
B t
Sikayetlerin Ulasma Bigimleri ,7168 20,742
Sikayet Tiirleri 453 10,633
R 539
F 421,054
,016
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R? = ,539 F= 421,054; p= ,016 oldugu i¢in regresyon modeli istatistiksel olarak
anlamlidir. Sikayetlerin ulagsma bicimleri ile sikayet tiirlerinin ¢6ziim odakl
yaklagimlar1 %77 oraninda etkiledigi belirtilebilir. Ayrica sikayet tiirlerinin (f= ,453,
t = 10,633; p= ,016) ¢oziim odakli yaklasim iizerinde %45 oraninda etkisi
gbzlenmistir. Sikayet tlirlerinin ¢6ziim odakl1 yaklasimlar iizerindeki etkisi (f=0,50),
aract degisken regresyon analizine dahil edildiginde 0,45 diizeyine diismiistiir.
Bagimli degiskenin, bagimsiz degisken iizerindeki etkisinde P katsayisinda ve
anlamlilik oraninda azalis s6z konusudur fakat anlamlilik etkisi kaybedilmemistir.
Bu nedenle, sikayetlerin ulagsma bic¢imlerinin, sikayet tiirleri ve ¢oziim odakl

yaklagimlar arasinda kismi araciligt s6z konusudur. Bu durumda H4 kabul edilmistir.

5.5 Sikayet Tiirleri ile Sikayetlerin Gelis Sekilleri Arasindaki Coklu Dogrusal

Regresyon Analizi Sonuglar:

Arastirmanin bu boliimiinde sikayet tiirlerinin sikayetlerin gelis sekilleri tizerindeki
etkisini incelemek amaciyla uygulanan ¢oklu dogrusal regresyon analizi sonuglari

verilmistir.

Coklu dogrusal regresyon analizi (Multiple Linear Regression), bagimli degiskenle
iligkili olan iki ya da daha fazla bagimsiz degiskene (yordayici degiskene) dayali
olarak, bagimli degiskenin tahmin edilmesine yonelik, bir analiz tiirtidiir

(Biiyiikoztiirk, 2015).

5.5.1 Sikayet Tiirleri ile Sikayetlerin Gelis Sekilleri Alt Boyutu “Turizmle

figili Resmi Kurumlar” Coklu Dogrusal Regresyon Analizi Sonuclar1

Cizelge 5.22°de sikayet tiirlerinin alt boyutlar1 olan “kabaliklara iliskin sikayetler”,
“degisikliklere iliskin sikayetler”, “iicretlere iliskin sikayetler”, “degisikliklerden
kaynaklanan icretlere ilisgkin sikayetler” ve “kaliteye iliskin sikayetler”in,
sikayetlerin gelis sekilleri alt boyutu olan “turizmle ilgili resmi kurumlar” tizerindeki

etkisi ile ilgili sonuglar yer almaktadir.
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Cizelge 5.22: Sikayet Tirleri ile Sikayetlerin Gelis Sekilleri Alt Boyutu Olan
“Turizmle Ilgili Resmi Kurumlar” Arasindaki Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Sonuglari
Degiskenler B Standart B t p Ikili Kismi
Hata g r r
(Sabit) -1,298 | ,190 - 7,488 | ,000 - -
Kabaliklara -112 | ,039 -,066 | 2,498 |,012 221 -,125
iliskin sikayetler
Degisikliklere 475 | 057 349 | 8,525 | ,000 ,819 341
iliskin sikayetler
Ucretlere iligkin ,359 | ,056 252 | 6,697 |,000 | ,765 ,322
sikayetler
Degisikliklerden ,538 | ,057 392 | 9,148 | ,000 | ,829 ,405
kaynaklanan
Kaliteye iliskin 471 |,058 ,348 | 8,523 |,000 ,833 ,402
sikayetler

Bagimli degisken: Turizmle ilgili Resmi Kurumlar
R=0,879, R°=0,791, F=364,201, p=0,000

Cizelge 5.22 incelendiginde kabaliklara iliskin sikayetler, degisikliklere iliskin
sikayetler, ticretlere iliskin sikayetler, degisikliklerden kaynaklanan iicretlere iliskin
sikayetler ve kaliteye iliskin sikayetler ile sikayetlerin gelis sekilleri alt boyutu olan
“turizmle ilgili resmi kurumlar” arasinda diisiik ve yiiksek diizeyde (sirasiyla; 0,221;

0,819; 0,765; 0,829; 0,833) pozitif anlaml1 bir iligki oldugu goriilmektedir.

Diger taraftan sikayet tiirleri alt boyutlar1 (kabaliklara iliskin sikayetler,
degisikliklere iliskin sikayetler, {iicretlere iliskin sikayetler, degisikliklerden
kaynaklanan ticretlere iligkin sikayetler ve kaliteye iliskin sikayetler), sikayetlerin
gelis sekilleri alt boyutu olan “turizmle ilgili resmi kurumlar” ile yliksek diizeyde ve
anlaml bir iliski vermektedir (R: 0,879, R% 0,791, p: 0,000). Sikayet tiirleri alt
boyutlari, sikayetlerin gelis sekilleri alt boyutu olan “turizmle ilgili resmi kurumlar”

arasindaki toplam varyansin %79 unu agiklamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayilarina (P) gore, sikayet tiirleri alt boyutlarinin
sikayetlerin gelis sekilleri alt boyutu olan “turizmle ilgili resmi kurumlar” tizerindeki
goreli onem sirasi; kabaliklara iliskin sikayetler, degisikliklere iliskin sikayetler,
ticretlere iliskin sikayetler, degisikliklerden kaynaklanan ticretlere iliskin sikayetler

ve kaliteye iligkin sikayetler seklindedir. Bu bulgular 1s181nda;
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H2a: Sikayet tiirleri boyutlar1 (I) kabaliklara iliskin sikayetler, (IT) degisikliklere
iliskin sikayetler, (III) ticretlere iliskin sikayetler, (IV) degisikliklerden kaynaklanan
tcretlere iliskin sikayetler ve (V) kaliteye iliskin sikayetler, sikayetlerin gelis
sekilleri alt boyutu olan “turizmle ilgili resmi kurumlar” davranisini etkilemektedir,

hipotezleri kabul edilmistir.

5.5.2 Sikayet Tiirleri ile Sikayetlerin Gelis Sekilleri Alt Boyutu “Tiim
Tiiketicilere Doniik Resmi Kurumlar” Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Sonuclari

Cizelge 5.23’te sikayet tiirlerinin alt boyutlart olan “kabaliklara iligkin sikayetler”,
“degisikliklere iliskin sikayetler”, “licretlere iliskin sikayetler”, “degisikliklerden
kaynaklanan ticretlere iliskin sikayetler” ve “kaliteye iliskin sikayetler”in sikayetlerin
gelis sekilleri alt boyutu olan “tiim tiiketicilere doniik resmi kurumlar” tizerindeki

etkisi ile ilgili sonuglar yer almaktadir.

Cizelge 5. 23: Sikayet Tiirleri ile Sikayetlerin Gelis Sekilleri Alt Boyutu Olan “tiim
tiiketicilere doniik resmi kurumlar” Arasindaki Coklu Dogrusal Regresyon Analizi

Sonuglari
Degiskenler B Standart B t p Ikili | Kismi
Hata 5 r
(Sabit) -,931 ,161 - -5,874 | ,000 -
Kabaliklara -,087 ,041 -,070 -2,521 | ,008 ,198 -,129
iliskin sikayetler
Degisikliklere ,349 ,052 ,309 7,505 ,000 ,809 ,348
iliskin sikayetler
Ucretlere iliskin ,251 ,051 ,194 5,395 ,000 141 257
sikayetler
Degisikliklerden ,545 ,049 474 11,005 | ,000 ,829 476
kaynaklanan
Kaliteye iliskin -,938 ,161 - -5,845 | ,000 ,811 ,354
sikayetler

Bagimli degisken: Tiim Tiiketicilere Doniik Resmi Kurumlar

R=0,878, R?*=0,776, F=360,264

Cizelge 5.23 incelendiginde kabaliklara iliskin sikayetler, degisikliklere iliskin
sikayetler, ticretlere iliskin sikayetler, degisikliklerden kaynaklanan iicretlere iliskin
sikayetler ve kaliteye iliskin sikayetler ile sikayetlerin gelis sekilleri alt boyutu olan

“tiim tiiketicilere doniik resmi kurumlar” arasinda diisiik ve yiiksek diizeyde
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(swrastyla; 0,198; 0,809; 0,741; 0,829; 0,811) pozitif anlamli bir iliski oldugu

goriilmektedir.

Diger taraftan sikayet tlrleri alt boyutlar1 (kabaliklara iliskin sikayetler,
degisikliklere iliskin sikayetler, Ttcretlere iliskin sikayetler, degisikliklerden
kaynaklanan ticretlere iliskin sikayetler ve kaliteye iliskin sikayetler), sikayetlerin
gelis sekilleri alt boyutu olan “tiim tiiketicilere doniik resmi kurumlar” ile yiiksek
diizeyde ve anlamli bir iliski vermektedir (R: 0,878, R% 0,776, p: 0,000). Sikayet
tiirleri alt boyutlari, sikayetlerin gelis sekilleri “tiim tiiketicilere doniik resmi

kurumlar” alt boyutundaki toplam varyansin %77’ini agiklamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayilarina (P) gore, sikayet tiirleri alt boyutlarinin
sikayetlerin gelis sekilleri alt boyutu olan “tiim tiiketicilere doniik resmi kurumlar”
tizerindeki goreli onem sirasi; kabaliklara iliskin sikayetler, degisikliklere iliskin
sikayetler, ticretlere iliskin sikayetler, degisikliklerden kaynaklanan iicretlere iliskin
sikayetler ve kaliteye iliskin sikayetler seklindedir. Regresyon katsayilarinin
anlamliligina iliskin t-testi sonuclar1 incelendiginde ise; kabaliklara iliskin sikayetler,
degisikliklere iliskin sikayetler, {iicretlere iliskin sikayetler, degisikliklerden
kaynaklanan ticretlere iligkin sikayetler ve kaliteye iliskin sikayetlerinin, “tim

tiketicilere doniik resmi kurumlar” iizerinde anlamli bir etkisinin oldugu

goriilmektedir. Bu bulgular 15181nda;

H2b: Sikayet tiirleri boyutlar1 (I) kabaliklara iligkin sikayetler, (II) degisikliklere
iliskin sikayetler, (III) ticretlere iliskin sikayetler, (IV) degisikliklerden kaynaklanan
tcretlere iligkin sikayetler ve (V) kaliteye iliskin sikayetler, sikayetlerin gelis
sekilleri alt boyutu olan “tim tiiketicilere doniik resmi kurumlar” davranigsim

etkilemektedir, hipotezleri kabul edilmistir.

5.5.3 Sikayet Tiirleri ile Sikayetlerin Gelis Sekilleri Alt Boyutu “Dogrudan

Kanallar” Coklu Dogrusal Regresyon Analizi Sonuclar:

Cizelge 5.24’te sikayet tiirlerinin alt boyutlar1 olan “kabaliklara iliskin sikayetler”,
“degisikliklere iliskin sikayetler”, “iicretlere iliskin sikayetler”, “degisikliklerden

kaynaklanan icretlere iliskin sikayetler” ve “kaliteye iliskin sikayetler”in,
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sikayetlerin gelis sekilleri alt boyutu olan “dogrudan kanallar” iizerindeki etkisi ile

ilgili sonuglar yer almaktadir.

Cizelge 5.24: Sikayet Tiirleri ile Sikayetlerin Gelis Sekilleri Alt Boyutu Olan
“Dogrudan Kanallar” Arasindaki Coklu Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler B Standart B t p Ikili Kismi
Hata g r r
(Sabit) -1,295 ,192 - -7,148 ,000 - -
Kabaliklara -,087 ,039 -,062 -2,089 ,021 ,209 -,98
iliskin sikayetler
Degisikliklere ,409 ,058 322 7,492 ,000 ,807 ,349
iliskin sikayetler
Ucretlere iliskin ,262 ,059 179 4,685 ,000 128 228
sikayetler
Degisikliklerden ,644 ,062 474 10,692 ,000 ,841 ,468
kaynaklanan
Kaliteye iliskin A71 ,049 ,349 8,405 ,000 ,812 ,389
sikayetler

Bagimli degisken: Dogrudan Kanallar
R=0,869, R°=0,763, F=336,120, p=0,000

Cizelge 5.24 incelendiginde kabaliklara iliskin sikayetler, degisikliklere iliskin
sikayetler, ticretlere iliskin sikayetler, degisikliklerden kaynaklanan ticretlere iliskin
sikayetler ve kaliteye iliskin sikayetler ile sikayetlerin gelis sekilleri alt boyutu olan
“dogrudan kanallar” arasinda diisiik ve yiiksek diizeyde (sirasiyla; 0,209; 0,807,
0,728; 0,841; 0,812) pozitif anlaml1 bir iligski oldugu goriilmektedir.

Diger taraftan sikayet tiirleri alt boyutlart (kabaliklara iliskin sikayetler,
degisikliklere iliskin sikayetler, {iicretlere iligskin sikayetler, degisikliklerden
kaynaklanan ficretlere iligkin sikayetler ve kaliteye iligskin sikayetler), sikayetlerin
gelis sekilleri alt boyutu olan “dogrudan kanallar” ile yliksek diizeyde ve anlamli bir
iliski vermektedir (R: 0,869, R% 0,763, p: 0,000). Sikayet tiirleri alt boyutlari,
sikayetlerin gelis sekilleri “dogrudan kanallar” alt boyutundaki toplam varyansin

%76’sm1 aciklamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayilarina (P) gore, sikayet tiirleri alt boyutlariin,
sikayetlerin gelis sekilleri alt boyutu olan “dogrudan kanallar” {izerindeki goreli
Oonem sirast; kabaliklara iligskin sikayetler, degisikliklere iliskin sikayetler, ticretlere
iliskin sikayetler, degisikliklerden kaynaklanan iicretlere iligskin sikayetler ve kaliteye

iliskin sikayetler seklindedir. Regresyon katsayilarmin anlamliligina iligkin t-testi

85




sonuclart incelendiginde ise; kabaliklara iliskin sikayetler, degisikliklere iliskin
sikayetler, tcretlere iliskin sikayetler, degisikliklerden kaynaklanan iicretlere iliskin
sikayetler ve kaliteye iligskin sikayetlerinin, sikayetlerin gelis sekilleri alt boyutu olan
“dogrudan kanallar” {izerinde anlamli bir etkisinin oldugu goriilmektedir. Bu

bulgular 15181nda;

H2c: Sikayet tiirleri boyutlar1 (I) kabaliklara iliskin sikayetler, (I) degisikliklere
iliskin sikayetler, (III) {licretlere iliskin sikayetler, (IV) degisikliklerden kaynaklanan
tcretlere iligkin sikayetler ve (V) kaliteye iliskin sikayetler, sikayetlerin gelis
sekilleri alt boyutu olan “dogrudan kanallar” davranigini etkilemektedir, hipotezler

kabul edilmistir.

5.6 Sikayet Tiirleri Alt Boyutlar ile Sikayet Coziim Yollar1 Arasindaki Coklu

Dogrusal Regresyon Analizi Sonug¢lar:

Cizelge 5.25’te sikayet tiirlerinin alt boyutlar1 olan “kabaliklara iligkin sikayetler”,
“degisikliklere iliskin sikayetler”, “iicretlere iliskin sikayetler”, “degisikliklerden
kaynaklanan ticretlere iliskin sikayetler” ve “kaliteye iliskin sikayetler’in, sikayet

¢Oziim yollar1 lizerindeki etkisi ile ilgili sonuglar yer almaktadir.

Cizelge 5.25: Sikayet Tiirleri Alt Boyutlari ile Sikayet Cozliim Yollar1 Arasindaki
Coklu Dogrusal Regresyon Analizi Sonuglari

Degiskenler B Standart B t P Ikili Kismi
Hata g r r
(Sabit) -1,202 | ,215 - 7,505 |,000 - -
Kabaliklara -,85 ,095 -,064 2,502 |,013 ,225 -,101
iliskin sikayetler
Degisikliklere 475 ,061 ,357 8,568 | ,001 ,832 ,402
iliskin sikayetler
Ucretlere iliskin ,369 ,058 251 6,771 | ,000 , 162 ,322
sikayetler
Degisikliklerden ,546 ,063 ,393 9,201 |,000 | ,836 418
kaynaklanan
Kaliteye iliskin 474|062 ,357 8,527 |,000 ,801 ,397
sikayetler

Bagimli degisken: Sikayet Coziim Yollar1
R=0,891, R*=0,792, F=336,845, p=0,000

Cizelge 5.25 incelendiginde kabaliklara iliskin sikayetler, degisikliklere iliskin

sikayetler, ticretlere iliskin sikayetler, degisikliklerden kaynaklanan iicretlere iliskin

86



sikayetler ve kaliteye iligkin sikayetler ile sikayet ¢oziim yollar1 arasinda diisiik ve
yiikksek diizeyde (sirastyla; 0,225; 0,832; 0,762; 0,836; 0,801) pozitif anlamli bir
iliski oldugu goriilmektedir.

Diger taraftan sikayet tlrleri alt boyutlar1 (kabaliklara iligkin sikayetler,
degisikliklere iliskin sikayetler, Ttcretlere iliskin sikayetler, degisikliklerden
kaynaklanan ticretlere iligkin sikayetler ve kaliteye iligskin sikayetler), sikayet ¢oziim
yollari ile yiiksek diizeyde ve anlamli bir iliski vermektedir (R: 0,886, R2: 0,784, p:
0,000). Sikayet tiirleri alt boyutlari, sikayet ¢oziim yollari etmenlerindeki toplam

varyansin %79 unu agiklamaktadir.

Standardize edilmis regresyon katsayilarina (P) gore, sikayet tiirleri alt boyutlarinin
sikayet ¢coziim yollar1 lizerindeki goreli 6nem sirasi; kabaliklara iliskin sikayetler,
degisikliklere iliskin sikayetler, {cretlere iliskin sikayetler, degisikliklerden
kaynaklanan Ttcretlere iligskin sikayetler ve kaliteye iliskin sikayetler seklindedir.
Regresyon katsayilarinin anlamliligina iliskin t-testi sonuglar1 incelendiginde ise;
kabaliklara iliskin sikayetler, degisikliklere iliskin sikayetler, {icretlere iliskin
sikayetler, degisikliklerden kaynaklanan iicretlere iliskin sikayetler ve kaliteye iliskin
sikayetlerinin, sikayet ¢oOziim yollar1 {izerinde anlamli bir etkisinin oldugu

goriilmektedir. Bu bulgular 15181nda;

Hla: Sikayet tiirleri boyutlar1 (I) kabaliklara iliskin sikayetler, (II) degisikliklere
iliskin sikayetler, (III) ticretlere iliskin sikayetler, (IV) degisikliklerden kaynaklanan
ticretlere iliskin sikayetler ve (V) kaliteye iliskin sikayetler, sikayet ¢6ziim yollar

davranisini etkilemektedir, hipotezleri kabul edilmistir.
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6. SONUC VE ONERILER

Giiniimiiz rekabet sartlarinda miisteride memnuniyetsizlige sebep olan faktorlerin
bulunup, bunlarin sebepleriyle beraber ¢6ziim yollarinin arastirilmasi olarak
tanimlanan miisteri sikayet yonetimi, tirin ve hizmetlerdeki hatalarin ve eksikliklerin
giderilmesi yoniiyle de miisteri memnuniyeti i¢in de olduk¢a 6nemli bir aractir. Bu
nedenle bir misteriyi memnun etmenin en 1iyi Yyolu, sikayetlerine ve
memnuniyetsizliklerine ¢6ziim odakli yaklagmaktadir. Bu bir sirket i¢in ¢alisma
prensiplerinden biri haline gelmelidir. Tez ¢alismamizda, havayolu tasimaciliginda

miisteri sikayetleri ve ¢6ziim odakli yaklasimlar incelenmistir.

Ankete katilan biitiin havayolu acentelerinin sikayetleri sadece dinleyerek kayit altina
almadiklar1 goriilmektedir. Bu da acentelerin sikayetleri ciddiye aldiklarim
gostermektedir. Dikkat ¢eken O6nemli bir konu da, biiyiik ¢ogunlugunun %75°lik
oranla (300 acente) acente sikayetlerin daha kalict bir yontem olan veri tabanina
aktarilarak ve sikayet formunda kayit altina aldiklar tespit edilmistir. Bu durum da
sikayetleri dikkate aldiklar1 ve c¢oziimi icin veya gelecekte aym sikayetlerle

karsilagsmamak i¢in ¢aba sarf ettikleri goriilmektedir.

Havayolu acentelerinin sikayet ¢6zliim yollarindan biri olan “Miisteriye sorunun
nedenleri ve ¢oziimler konusunda dogru bilgi verilmesi” verilen cevaplarin
%6,3’linlin  bazen, %43,8’inin genellikle, %50’sinin her zaman oldugu tespit
edilmistir. Havayolu acenteleri, sikayet ¢0ziim yollarindan biri olan “Miisteriye
sorunun nedenleri ve ¢dziimler konusunda dogru bilgi verilmesi” yontemine higbir
zaman ve c¢ok nadir cevabi verilmedigi goriilmektedir. Analiz sonuglarina
bakildiginda en yiiksek oran olan %50’lik oranla “Miisteriye sorunun nedenleri ve
¢oziimler konusunda dogru bilgi verilmesi” yontemine verilen cevabin her zaman
oldugu tespit edilmistir. Cikan analiz sonucuna gore bu yontemin ¢oziim bulmada

her zaman yararli oldugu goriilmektedir.
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Havayolu acentelerinin goreceli olarak en sik karsilagtiklar ilk bes sikayet konulari;
ucus degisikligi, internetteki ticretlerle gergceklerin uyusmamasi, ¢ocuklarin iicretleri,

ucak degisikligi ve rotarlar olarak belirlenmektedir.

Sikayet tiirleri, ¢6ziim odakli yaklasim ve sikayetlerin ulasma bi¢imleri boyutlar
arasinda anlamli bir iliski olup olmadigini belirlemek ve hipotezleri test etmek amaci
ile yapilan regresyon analizi sonucunda, sikayet tiirleri, ¢6ziim odakli yaklasim ve
sikayetlerin ulagsma bigimleri boyutlar1 arasinda, pozitif ve anlamli iliski bulundugu
tespit edilmistir. Bu 3 degiskenin birbiriyle baglantili olmasi, havayolu acentelerinin
her alanda dikkatli olmasi1 gerektigini gostermektedir. Miisterilerin sikayetlerini

dinlemenin bile aslinda bir ¢6zlim yolu oldugunun farkinda olunmalidir.

Firmanin ¢alisanlarina sikayetleri iletmesi hem ortaya ¢ikan sorunlarin ¢oziimii i¢in
hem de gelecekte ayni sorunlarin yasanmamasi adina firmalar igin gereklidir.
Yapilan arastirmada havayolu firmalari yasanan sorunlardan calisanlarini haberdar
edip etmediklerini 6lgmek amaciyla yoneltilen soruya genellikle olumlu yanit
alimmustir. Sikayetleri ¢6ziime ulastirmanin en temel prensibi; calisanlarini gelen
sikayetler konusunda bilgilendirmek, ¢6ziim konusunda egitmek yapilmasi gereken

en onemli husustur. Bu sikayetleri azaltacag1 gibi miisteri bagliligini da arttiracaktir.

Calisanlart miisteri sikayetleri hakkinda haberdar etme sikligi sorusuna higbir zaman
ve ¢ok nadir cevabi verilmedigi tespit edilmistir. Analiz sonuclarina gore ¢alisanlara

miisteri sikayetleri hakkinda haber ve bilgi verildigi goriilmektedir.

Calisanlar, sikayetcilerin beklentilerini karsilamak i¢in hizli bir sekilde uygun
onlemleri alacak sekilde egitilmeli ve yetkilendirilmelidir. Ciinkii yolcular
sikayetlerini oncelikle yiiz ylize olarak ve havayolu calisanlari ile temasa gegerek
iletirler. Sikayetcilerin beklentilerini en iyi sekilde karsilarlarsa, memnun olmayan

bir miisteriyi memnun bir miisteri haline getirmek miimkiin olabilir.

Analizler incelendiginde, sikayet alt boyutu olan; kabaliklara iliskin sikayetler,
degisikliklere iliskin sikayetler, ticretlere iliskin sikayetler, degisikliklerden
kaynaklanan tcretlere iligkin sikayetler ve kaliteye iliskin sikayetler ile sikayetlerin
gelis sekilleri alt boyutlar olan; turizmle ilgili resmi kurumlar, tiim tiiketicilere doniik
resmi kurumlar ve dogrudan kanallar arasinda pozitif anlamli bir iliski oldugu tespit

edilmistir. Ayrica, sikayet tiirleri alt boyutlar1 ile sikayet ¢6ziim yollar1 arasinda
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pozitif anlamli bir iligki oldugu bulunmustur. Calismamizdaki tiim hipotezler kabul

edilmistir.

Literatiirde miisteri sikayetlerine ve ¢oziim odakli yaklasima yonelik arastirmalar
yapilmasina karsin, havayolu acentelerine gelen miisteri sikayetleri ve bu sikayetlerin
¢ozlim odakli yaklasim {lizerine yapilmis yeterli diizeyde c¢alismaya
rastlanilamamistir. Havayolu acentelerine gelen miisteri sikayetlerinin ve bunlarin
¢Oziime ulastirllmasini bir arastirma problemi olarak ele alinip arastirilmak

istenmesinin bir nedeni de, konunun yeterince incelenmemis olmasidir.

Calismamizda, bu alanda arastirma yapmayi diisiinen arastirmacilara yonelik bazi

Onerilere yer verilmistir.

Miisterilerin belirlenen tiim hatalar ile karsilagsmalar1 s6z konusu olmayabilir. Bu
nedenle bu konuda yapilacak arastirmalarda hata ile karsilasilan miisterilerle

yiiriitiilmesi daha faydali olabilir.

Bu calisma Istanbul il merkezindeki yer alan havayolu acenteleri igin yapilmustir.
Farkli yerlesim yerlerindeki farkl biiyiikliikteki 6rneklemlerle ve farkl biiyiikliikteki
isletme tiirleriyle yeni arastirmalarin yapilmasi farkli sonuglar elde edilebilir.

Havayolu hizmeti alan miisteriler iizerinden yapilabilir.
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EKLER

EK 1: Anket Formu
Saymn Yetkili,

Bu arastirmanin amaci, havayolu tasimaciliginda miisteri sikayet yonetim siirecini
belirlemektir. Ankete katilmaniz, arastirmada dogru bilgiler elde etme bakimindan
son derece Oonemlidir. Elde edilecek bilgiler, gizli tutulacak olup; sadece bilimsel
amaglarla kullanilacaktir. isbirliginiz ve katkilariniz igin tesekkiir eder, saygilar

sunariz.

Arastirmanin 6zetini isterseniz, liitfen e-posta adresinizi yaziniz: ......... @.........
1. Subeniz var m1? ( )Evet () Hayir soru 3’e geciniz

2. Sayist:

3. Goreviniz:

4. Misteri sikayetleri diizenli bir sekilde toplantyor mu?

()Evet () Hayir

5. Sikayetleri ne sekilde kayit altina aliyorsunuz?

( )Sadece dinleyerek ( )Not ederek ( )Sikayet formuna yazarak ( )Veri tabanina
aktararak. ()Diger-

6. Miisterilerinizin hizmetlerinizden memnun olup olamadiklarint ne siklikla
arastirryorsunuz?

( )Higbir zaman ( )Cok nadir ( ) Bazen ( ) Genellikle ( ) Her zaman

7. Misterilerinizin hizmetlerinizden memnun olup olmadiklarini izlemede hangi
araglar1 kullantyorsunuz?

( )Anket ( )Go6zlem ( )Goriisme ( )Sikayet-Oneri sistemi ( )Diger-.....

8. Firmamizin yillik ortalama olarak hizmetleriyle ilgili aldigi sikayet sayisini
DEIIMTINIZ ...

9. Diizenlediginiz uguslarda/hizmetlerde karsilagtiginiz miisteri sikayetlerinin siklik
diizeyini belirtiniz.
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SIKAYET TURLERI

SIKLIK DUZEYi

Hicbir
zaman

Cok
nadir

Bazen

Genellikle

Her
zaman

Personelin bilgisizligi

Ucak rotarlan

Kredi kartindan fazla iicret tahsil edilmesi

Firmada calisanlarin kabahig:

Ucak degisikligi

Ucus degisikligi

Firma calisanlarinin yanhs ve eksik

Kalitesiz ve konforsuz ucus

O oV o o | W] N[ —

iptal edilen ucus iicretinin iade edilmemesi

=
o

Check-in islemlerinde yasanan sorunlar

[=Y
[N

Hosteslerin kaba davramslar:

=y
N

Ucusun iptal edilmesi

=
w

Verilen sozlerin tutulmamasi

[y
SN

internetteki iicretler ile gerceklerin

=
(]

Cocuklarin iicretleri

=
(e}

Yetkililerinin ilgisizligi

=
~

Sikayetlerin dile getirilmesi i¢in yeterli olanak

=
[ee]

Yetkililerinin yanhs ve eksik bilgilendirmesi

=
(e}

Vaktinde 6nce gelmeme ragmen ucus
islemlerinin gerceklesmemesi

20

Sunulan ikram iiriinlerinin miktari ve
cesitliliginin azlhid

21

Yapilan degisikliklerden dogan farkin geri

22

Ulastirma firmasi degisikligi

23

Check-in kuyrugunda bekleme siiresi

24

Alinan ekstra iicretler

25

Diger-belirtiniz: ............cccoeennne.

10. Calisanlariniz1 miisteri sikayetleri hakkinda ne siklikla haberdar ediyorsunuz?
() Higbir zaman () Cok nadir () Bazen (') Genellikle () Her zaman

11. Calisanlariniz1 miisteri sikayetleri hakkinda ne sekilde haberdar ediyorsunuz?

()Yazil1 ()Sozli ( )Hem yazili hem sozlii
12. Asagidaki sikayet ¢oziim yollarinin dikkate alinma sikligini belirtiniz.
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SIKAYET COZUM YOLLARI SIKLIK DUZEYi

Higbir | Cok Bazen | Genellikle |Her
zaman | nadir zaman

1 | Sikayetin basindan sonuna yetkilinin
kendini miisteri yerine koyarak ¢éziim

2 | Miisteriye kaybettigine esit degerde
tazmin- telafi yoluna gidilmesi

3 | Miisteriye ¢oziim siirecine katilma olanag
taninmasi

4 | Miisteriye kibar ve nazik davranilmasi

5 | Miisteriye kaybettigine benzer bir hizmetle
tazmin-telafi yoluna gidilmesi

6 | Sikayete konu olan sorunun ¢6ziimii i¢in
¢aba harcanmasi

7 | Miisteriye sikayetin ¢6ziimiine doniik
onerileri kabul edip etmeme 6zgiirliigii

8 Miirsrterinin ihtiyacina gore tazmin-telafi
yoluna gidilmesi

9 | Coziim siirecinin miisterilere gore

10| Miisteriye sikayete konu olan sorunun
nedenlerinin agiklanmasi

11| Sikayet ¢6ziim siirecinde miisterinin
rahatca konusabilmesine olanak taninmasi

12| Miisteriye sorunun nedenleri ve ¢oziimler
konusunda dogru bilgi verilmesi

13| Sikayetin zamaninda ve hizh sekilde
coziilmesi

13.Miisteri sikayetlerinin tarafiniza ulasma (gelme) bigimlerinin sikligini belirtiniz.

SIKAYETLERIN ULASMA SIKLIK DUZEYI

BICIMLERI Higbir| Cok | Bazen| Genellikle[Her zaman

Yiiz yiize

Telefon

Faks

Internet

e-mail

Tiiketici dernekleri kanal ile

Tiiketici mahkemeleri kanal ile

Kiiltiir ve Turizm il miidiirliigii kanah ile

OO NG| W|IN| -

TURSAB kanal ile

=
o

Kiiltiir ve Turizm Bakanhg1 kanal ile

[EEN
[E=N

TURSAB Bolgesel Yiiriitme Kurulu kanal

=
N

Sanayi ticaret il miidiirliigii kanal ile

=
w

Diger-belirtiniz: ...........c.cc.c..e.

14. Sikayetleri ¢ozmede yararlandiginiz telafi tiirlerini isaretleyiniz.

()Geri 6deme yapmak ( )Hediye vermek ( )Kupon vermek ( ) Iindirim yapmak (
)Oziir dilemek ( )Ag¢iklama yapmak ( )Diger-belirtiniz:

TESEKKUREDERIZ
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EK 2: Normallik Testi

Normallik testi

Degisken Std.  |Skewness|Kurtosis
I. Personelin 0,570 |-0,297 (0,964
2. Ugak Rotarlart 0,597 |-0,393 1,008
3. Kredi kartindan fazla ticret tahsil edilmesi 0,650 |-0,993 1,599
4. Firmada calisanlarin kabaligi 0,916 |-0,673 -0,335
5. Ugak degisikligi 0,955 0,248  [-0,904
6. Ucus degisikligi 0,950 |-0,291 -0,815
7. Firma ¢aliganlariin yanlis ve eksik bilgilendirmesi 0,941 |-0,401 -0,692
8. Kalitesiz ve konforsuz ugus 0,814 |-0,622 -0,160
9. Iptal edilen ucus iicretinin iade edilmemesi 0,701 |-1,069 1,320
10. Check-in islemlerinde yasanan sorunlar 0,722 |-0,761  |0,304
11. Hosteslerin Kaba Davraniglari 0,690 |-0,606 0,179
12. Ugusun iptal edilmesi 0,678 |-0,909 0,867
13. Verilen sozlerin tutulmamasi 0,664 |-0,828 0,935
14. Internetteki iicretler ile gergeklerin uyusmamasi 0,675 |-0,655 (0,567
15. Cocuklarin 0,638 |-0,344 -0,094
16. Yetkililerinin 0,655 |-0,783 {1,200
17. Sikayetlerin dile getirilmesi i¢in yeterli olanak olmamasi 0,647 |-0,894 1,018
18. Yetkililerin yanlis ve eksik bilgilendirmesi 0,630 |-0,922 1,290
19. Vaktinden 6nce gelmeme ragmen ugus islemlerinin ger¢eklesmemesi (0,635 |-0,673 0,644
20. Sunulan Ikram iiriinlerinin miktar1 ve cesitliliginin azhig1 0,685 |-0,961 1,206
21. Yapilan degisikliklerden dogan farkin geri 6denmemesi 0,647 |-0,950 1,575
22. Ulastirma firmas1 Degisikligi 0,678 |-0,787 0,871
23. Check-in kuyrugunda bekleme siiresi uzundur 0,793 0,878 0,498
24. Alinan ekstra iicretler 0,864 0,941 0,357
o Std.  [Skewness|Kurtosis
IKINCI KISIM Dev.

1. Sikayetin bagindan sonuna yetkilinin kendini miisteri yerine koyarak (0,675 |-0,611 1,030
2. Miisteriye kaybettigine esit degerde tazmin-telafi yoluna gidilmesi 0,659 |-0,658 1,126
3. Miisteriye ¢0ziim siirecine katilma olanagi taninmasi 0,622 |-0,609 0,750
4. Miisteriye kibar ve nazik davranilmasi 0,665 |-0,885 1,379
5. Miisteriye kaybettigine benzer bir hizmetle tazmin- telafi yoluna 0631 |-0,759 1,325
6. Sikayete konu olan sorunun ¢6ziimii i¢in ¢aba harcanmasi 0,656 |-0,982 1,685
7. Miisteriye sikayetin ¢6ziimiine doniik Onerileri kabul edip etmeme 0,672 |-0,854 1,217
8. Miisterinin ihtiyacina gore tazmin-telafi yoluna gidilmesi 1,120 0,114 -1,354
9. Cozlim siirecinin miigterilere gére uyarlanmasi 0,668 |-0,714 (0,539
10. Misteriye sikayete konu olan sorunun nedenlerinin a¢iklanmasi 0,638 |-0,701 0,641
11. Sikayet ¢oziim siirecinde miisterinin rahat¢a konusabilmesine olanak(0,735 |-0,808 (0,461
12. Misteriye sorunun nedenleri ve ¢oziimler konusunda dogru bilgi0,748 |-0,795 (0,471
13. Sikayetin zamaninda ve hizli sekilde ¢6ziilmesi 0,727 |-0,798 0,398
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UCUNCU KISIM Std. Dev. Skewness  |Kurtosis
1,Yiiz yiize 0,702 -0,621 1,030
2, Telefon 0,705 -0,687 1,126
3,Faks 0,685 -0,619 0,750
4,internet 0,715 -0,885 1,379
5. e-mail 0,642 -0,762 1,325
6. Tiiketici dernekleri kanali ile 0,675 -0,994 1,685
7. Tiiketici mahkemeleri kanal1 ile 0,741 -0,865 1,217
8. Kiiltiir ve Turizm il miidiirliigi kanali ile 1,010 0,128 -1,354
9. TURSAB kanali ile 0,714 -0,735 0,542
10. Kiiltiir ve Turizm Bakanlig1 kanali ile 0,685 -0,701 0,638
11. TURSAB Bolgesel Yiiriitme Kurulu kanali ile 0,745 -0,808 0,460

12. Sanayi Ticaret il miidiirligii kanali ile
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EK 3: Cronbach's Alpha

Sikayet Tiirleri Reliability Statistics

Cronbach's Cronbach's Alpha Based on N of Items
Alpha Standardized Items
833 .838 24
Mean [Minimum |Maximum |Range |Maximum /|Variance [N off
Minimum Items
Item Means 1,611 1,135 2,063 ,928 1,215 ,061 24
Item Variances 501 ,131 ,895 , 184 6,805 ,041 24
Inter-ltem ,089 -,091 ,390 481 | -4,297 ,039 24
Covariances
Inter-ltem ,183 -,211 ,611 ,822 | -2,890 ,020 24
Correlations
Summary Item Statistics
Scale Statistics
Mean \Variance Std. N of Items
Deviation
38,60841 | 60,993 7,809871 24
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Item-Total Statistics

Degisikligi

106

Scale Mean [Scale Variance if |Corrected Squared Cronbach's
if Item Item Deleted Item-Total Multiple Alpha if Item
Deleted Correlation  [Correlation  |Deleted
I. Personelin 36.96032 55.990 441 831
bilgisizligi
2. Ucak Rotarlart 36.73810 58.275 232 .838
3. Kredi kartindan 37.46825 59.515 .238 .837
fazla iicret tahsil
4. Firmada 37.36508 57.818 420 833
calisanlarin kabaligi
5. Ucak degisikligi 36.57937 56.502 .360 .834
6. Ucus degisikligi 36.74603 56.495 .365 .833
7. Firma ¢alisanlarinin| 36.97619 56.039 443 .831
yanlis ve eksik
bilgilendirmesi
8. Kalitesiz ve 36.80159 56.656 .362 .834
lkonforsuz ucus
9. Iptal edilen ugus 36.84921 54.577 .392 .833
licretinin iade
10. Check-in 37.19048 56.907 .393 .833
islemlerinde vasanan
11. Hosteslerin Kaba | 37.11111 57.764 .304 .836
avranislari
12. Ugusun iptal 36.84921 54.977 .455 .830
13. Verilen sozlerin 37.33333 58.432 234 .838
tutulmamasi
14. Internetteki 36.53968 56.762 .235 841
licretler ile
15. VCocru'klrarm 36.66667 53.440 512 .827
ticretleri
16. Yetkililerinin 37.12698 56.128 453 .830
ilgisizligi
17. Sikayetlerin dile 37.15079 56.449 463 .830
getirilmesi igin yeterli
olanak olmamasi
18. Yetkililerin yanlis | 37.16667 56.092 519 .829
ve eksik
bilgilendirmesi
19. Vaktinden 6nce 36.99206 55.656 470 .829
gelmeme ragmen ugus
islemlerinin
gerceklesmemesi
20. Sunulan fkram 37.25397 57.327 .366 834
iirlinlerinin miktar1 ve
cesitliliginin azlig1
21. Yapilan 37.06349 54.140 523 .827
degisikliklerden
dogan farkin geri
22. Ulagtirma firmas1 [36.95238  [56.046 412 .832




23. Check-in 37.09524  [56.439 371 .833
kuyrugunda bekleme
24. Alinan ekstra 36.89683  [55.405 402 .832
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Sikayet Coziim Yollar1 Reliability Statistics

Cronbach's  [Cronbach's Alpha N of Items
Alpha Based on Standardized
Items
197 801 13
Summary Item Statistics
Mean Minimum |Maximum [Range Maximum Variance N of Items
/
Minimum
Item Means 4,567 4,067 4,900 ,833 1,205 ,080 13
Item Variances ,398 ,126 ,922 ,801 7,785 ,072 13
Inter-ltem ,100 -,006 ,564 ,569 -102,439 ,006 13
Covariances
Inter-ltem 273 -,020 ,671 ,690 -34,370 ,017 13
Correlations
Scale Statistics
Mean Variance Std. N of Items
Deviation
59,3667 | 20,811 4,56190 13
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Scale Scale Corrected Squared Cronbach's
Mean if |Variance if Alpha if Item
Item Item Item-Total Multiple Deleted
Deleted |Deleted
Correlation  |Correlation
I. Sikayetin basindan sonuna  [54.7600[18.090  |.485 361 794
yetkilinin kendini miisteri yerine
koyarak ¢6ziim aramasi
2. Musteriye kaybettigine esit 55,1467 (18.421  |.279 430 814
degerde tazmin-telafi yoluna
gidilmesi
3. Miisteriye ¢oziim siirecine  |54,8267(17.701  |.452 .383 197
katilma olanag: taninmasi
4. Miisteriye kibar ve nazik 54.4667|19.512  |.390 .256 .804
davranilmast
5. Miisteriye kaybettigine benzer|55.2133(16.988  |.512 404 791
bir hizmetle tazmin- telafi
yoluna gidilmesi
6. Sikayete konu olan sorunun  [54.5867[18.687  |.445 454 798
cOziimii i¢in ¢gaba harcanmasi
7. Misteriye sikayetin ¢oziimiine|54,8533(17.750  |.479 407 794
doniik onerileri kabul edip
etmeme Ozglirliigii verilmesi
8. Miisterinin ihtiyacina gére  |55,3000 [16.265  |.532 .618 791
tazmin-telafi yoluna gidilmesi
9. Coziim siirecinin misterilere 54,9667 [15.751  |.547 .652 .790
gore uyarlanmasi
10. Miisteriye sikayete konu olan54.5200(18.721  |.410 447 .800
sorunun nedenlerinin
11. Sikayet ¢oziim sirecinde 54,5867 (18.821 (482 492 797
miisterinin rahatca
konusabilmesine olanak
12. Miisteriye sorunun nedenleri [54.4933 119.164  |.463 463 .800
ve ¢oziimler konusunda dogru
bilgi verilmesi
13. Sikayetin zamaninda ve hizli |[54.6800 [18.300 |.576 438 791
sekilde ¢oziilmesi
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Sikayetlerin Ulasma Bigimleri Reliability Statistics

Cronbach's Cronbach's Alpha Based on|N of Items
Alpha Standardized Items
.802 .803 12
Summary Item Statistics
Mean Minimum |Maximum [Range Maximum |Variance |N of Items
/
Minimum
Item Means 2463 | 1199 | 4504 | 3.305 | 3.757 1.621 12
Item Variances ,485 ,155 ,912 ,805 6,802 ,045 12
Inter-ltem ,091 -,088 410 ;515 -4,125 ,041 12
Covariances
Inter-ltem .268 -.184 834 1.102 | -4.187 .059 12
Correlations
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Item-Total Statistics

Scale Mean if |Scale Corrected Squared Cronbach's
Item Deleted [Variance if |ltem-Total  |Multiple Alpha if Item
Item Deleted |Correlation (Correlation |Deleted
1, Ytz yiize 25.3251 27.298 403 521 795
2, Telefon 25.1425 26.554 501 .584 792
3,Faks 26.2412 25.845 415 295 .884
4,internet 25.5214 24.792 472 334 812
5. e-mail 28.4025 30.601 .018 176 .842
6. Tiiketici dernekleri 28.1986 28.660 295 .692 .815
kanali ile
7. Tiiketici mahkemeleri 28.2057 28.207 .382 705 .809
kanali ile
8. Kiltiir ve Turizm il 27.6667 24.824 .683 .606 .783
miidiirliigii kanali ile
9.TURSAB kanali ile 27.4905 25.084 144 162 779
10. Kiiltiir ve Turizm 27.5177 24.423 .7136 .813 778
Bakanlig1 kanali ile
11. TURSAB Bolgesel 27.6667 24.910 .654 .696 785
Yiiriitme Kurulu kanali ile
12. Sanayi ticaret il 28.2766 28.030 428 442 .806

miidiirliigii kanali ile
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