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Ozet
Amag: Hizmet deneyiminden memnun olmayan 6fkeli bir miisterinin hangi 6fke boyutunda (saldirgan, kaygil ve
sakin olma) nasil bir sikdyet davranisi sergileyecegini kesfetmek calismanin ana amacidir.
Metodoloji: Veri toplama siirecinde ¢evrimici anket uygulamasi yapilmistir. 01.09.2018 ile 31.01.2019 tarihleri
arasinda son {i¢ ay i¢cinde hava yolu firmasindan hizmet alip memnun kalmayan ulusal miisterilerden toplanmistir.
Gecgerli olan 541 anket formu iizerinde istatistiksel paket programi araciligiyla Faktér Analizi ve Varyans Analizi
(ANOVA) yapilmistir.
Ozgiinliik: Hava yolu sektdriinde sikdyet davranisinin 6fke boyutlar acisindan nasil farklilastiginin aragtirilmasi
calismaya 6zgiinliik katmaktadir.
Bulgular: Olumsuz agizdan agiza iletisim ve firmay1 boykot etme agisindan 6fke boyutlar1 arasinda anlamh bir
farklihik bulunamamistir. Firmaya dogrudan sikayet agisindan 6fke boyutlar1 arasinda kismen anlamli bir farklilik
bulunmaktadir. Buna gore, sakin olan miisteriler saldirgan ve kaygili olan miisterilere gore firmaya dogrudan sikayet
davranisini daha fazla gostermektedir. Firmaya dogrudan sikayet agisindan kaygili olanlarin ortalamasi ile saldirgan
olanlarin ortalamasinin kiyaslanmasi anlamh degildir.

Anahtar Kelimeler: Miisteri Sikayet Davranisi, Ofke, Hava Yolu Sektérii, Tiirkiye.
Makale Tiirii: Arastirma Makalesi

Abstract
Purpose: The primary purpose of the study is to discover how an angry customer who is not satisfied with the service
experience will behave in terms of anger dimensions (aggressive, anxious and calm).
Methodology: During the data collection process, an online questionnaire was applied. The data were collected from
national customers who received service from the airline company in the last three months between 01.09.2018 and
31.01.2019. Factor Analysis and Variance Analysis (ANOVA) was performed on the 541 valid questionnaire forms
through statistical package program.
Originality: Investigating how the complaint behaviour differs in terms of anger dimensions in the airline sector adds
originality to the study.
Result: There was no significant difference between anger dimensions in terms of negative mouth-to-mouth
communication and boycott. However, there is a partially significant difference between the anger dimensions in
terms of direct complaints to the company. Accordingly, calm customers show more direct complaint behaviour to the
firm than aggressive and anxious customers. No significant difference was found between the average of those who
were anxious and aggressive about direct complaints to the firm.

Keywords: Customer Complaint Behavior, Anger, Airline Industry, Turkey.

" Bu calisma yiiksek lisans calismasindan iiretilmistir. Akdeniz Universitesi Bilimsel Arastirma Projeleri Koordinasyon Birimi tarafindan
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GIRIiS

Miisteri yasadigi hizmet deneyiminin ardindan
olumlu tepki vermesiyle memnuniyet olusmaktadir
(Giilmez ve Dortyol, 2013: 214). Memnununiyet,
miisterinin mutluluk gibi olumlu duygusal tepkiler
vermesini saglamaktadir (Weiss ve Cropanzano,
1996: 11). Hizmet deneyimi 6ncesinde miisterinin

deneyimleyecegi  hizmetten  bir  beklentisi
bulunmaktadir. Misterinin yasadigi deneyim
beklentisini  karsilamiyorsa memnuniyetsizlik

olusmaktadir (Giilmez ve Dértyol, 2013: 214).
Memnuniyetsizlik misterinin 6fke gibi olumsuz
duygusal tepki vermesine yol agmaktadir (Weiss ve
Cropanzano, 1996: 11). Miisteri, memnuniyetsizlik
sonucunda isletmeye kars1 geri bildirimini sikayet
davranisinda bulunarak vermektedir (Bell vd,
2004: 113). Memnuniyetsizlik sonucunda olumlu
duygular azalarak yerini olumsuz duygulara
birakmaktadir (Westbrook ve Oliver, 1991: 85).
Memnuniyetsizligin sikdyet davranisina doniismesi
kiside olumsuz duygularin yasanmasina yol
acmaktadir (Russell-Bennett vd., 2011: 168).
Duygular degerlik, etki gilicii, yogunluk ve
aktivasyon olarak dort boyuta ayrilmaktadir
(Smith ve Ellsworth, 1985: 813). Degerlik boyutu,
bir olayin miisteri tarafindan olumlu veya olumsuz
olarak algilanmasinin degerlendirilmesiyle iki
duygudan birinin hissedilerek ac¢iga c¢ikmasidir
(Smith ve Ellsworth, 1985: 816). Kotii bir hizmet
deneyimi yasayan miisteri problemi
degerlendirmesinin ardindan duygusal tepki olarak
(Weiss ve Cropanzano, 1996: 22; Bonifield ve Cole,
2007: 85) olumsuz duygulardan biri olan o6fke
hissetmektedir (Weiss ve Cropanzano, 1996: 11).
Yogunluk, asir1 duygusal deneyime bagli olarak
degismektedir (Russell, 1978: 1152; Daly vd,
1983: 445). Aktivasyon boyutu ise “savas ya da
kac¢” tepkisidir. “Savas” ta ¢aba harcanmaktadir
“ka¢” ta ise sessiz kalinmaktadir (Smith ve
Ellsworth, 1985: 819). Koétii bir hizmet deneyimi
yasayan miisteri problemi degerlendirmesiyle
davramissal tepki vermektedir (Weiss ve
Cropanzano, 1996: 22; Bonifield ve Cole, 2007: 85).
Davranissal tepki ise satin alma sonrasi deneyim
sonucunda olusan davraniglardir. (Bougie, vd,
2003: 377). Bu durum Day ve Landon’in (1977:
432) Tiiketici Sikayet Davranisi modeline gore
ofkeli bir miisterinin ya bir sikdyet davranisinda
bulunarak memnuniyetsizligini gostermesi ya da
hicbir sikdyet davramsi gostermeyerek sessiz
kalmasiyla agiklanmaktadir.

1970’lerden  giiniimiize dek arastirmacilar
tarafindan Tiketici Sikdyet Davranisina olan ilgi
artarak devam ederken (Folkes, 1984: 398),
duygularin dogasinin kesfedilmesinin ardindan
1990’lardan giinlimiize dek Tiiketici Sikayet

Davranisi (Garcia ve Pérez, 2011: 1398) ve diger
bircok alanda duygular arastirma konusu
olmustur. Nitekim; restoranlardaki hizmetten
memnun kalmayan miisterilerde 6fke ve pismanlik
duygularinin  satin alma sonrast davranis
tizerindeki etkisi {izerine yapilan calisma
mevcuttur (Bonifield ve Cole 2007: 85). Restoran
ve otel hizmetlerinde yasanilan
memnuniyetsizligin, 6fke ve pismanlikla iliskisi
arastinlmistir.  Ofke ve pismanligin isletmeyi
boykot etme, firmaya dogrudan sikayet davranisi
gosterme ve olumsuz agizdan agiza iletisimle
iligkisi lizerine yapilan calisma mevcuttur (Garcia
ve Pérez, 2011: 1397). Restoran hizmetlerinde
miisterinin memnuniyetsizlik duymas1 sonrasinda
duygusal tepkilerini 6l¢mek icin; o6fke, hayal
kirikligy, pismanhk ve kaygili olmalarinin,
miisterinin davranislarina etkisi lizerine yapilan
calisma mevcuttur (Mattila ve Ro, 2008: 89).
Miisterilerin hava yolu seyahatindeki ucus
deneyiminden  beklentileri lizerine yapilan
calismalar mevcuttur (Aksoy vd. 2003: 343;
Yilmaz, 2019: 239). Miisterinin  seyahat
deneyiminden  beklentisinin = Kkarsilanmasiyla
memnuniyet olusmaktadir. Memuniyeti etkileyen
faktorlerin neler oldugu iizerine yapilan ¢alismalar
mevcuttur (Celikkol vd., 2012: 70; Isildak ve Tunca,
2018: 241; Topal vd., 2019: 119; Yilmaz, 2019:
239). Yapilan ¢alismalarda miisterilerin
beklentilerine ve seyahat deneyiminden duyulan
memnuniyete, hava yolu isletmelerinin 6nem
vermeleri gerektigi goriilmektedir. Ulasim araci
olarak diger vasitalara gore hava yolunun daha sik
tercih edilmesinin basinda kisiye zaman tasarrufu
gibi avantajlar saglamas1 gelmektedir. Hava
yolunun tercih edilmesi, isletmenin miisteri
memnuniyetine verdigi 6nemi arttirarak, bugiin ve
gelecekteki varligi ile karliligina olumlu bir sekilde
yon vermesini saglamaktadir. Hava yolunun
insanlar tarafindan tercih edilmesine bagh olarak
hanehalki  biitgesinde hava yolu ulasimi
harcalamalar1 6nemli bir paya sahip olmaktadir.

Tiirkiye Istatistik Kurumu (TUIK) 2018 hanehalki
tiiketim harcamasi dagilimina goére harcama tiirleri
icerisinde ulasim sektdri icilincii sirada yer
almaktadir ~ (TUIK, 2018). Hane halki
harcamalarinda ulasim icin ayrilan payin ytiksek
olmasinda, ulasim araci olarak hava yolunun rolii
biiyiiktiir. Nitekim; Sivil Havacilik Genel Midurligi
Faaliyet Raporuna gore, 2018 yili toplam yolcu
sayist 210 milyon, i¢ hat yolcu sayisi ise 112
milyondur (SHGMFR, 2018: 32). Hava yolunun
insanlar tarafindan yaygin ve sik kullanilmasiyla
isletmelerin  miisterilerine  verdikleri  6nem
artmistir. Boylece, miisterilerinin hava yolu hizmet
deneyiminden memnun kalmalar1 isletmeler i¢in
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o6nemli bir amag¢ haline gelmektedir. Fakat her
kosulda her zaman memnuniyet saglamak
miimkiin olmamaktadir. Hava yolu ile seyahat eden
bir miisteri yolculuk stirecinde kotii bir deneyim
yasadiginda  memnuniyetsizlik  hissedecektir.
Memnuniyetsizlik sonucu miisteri isletmeye karsi
ofke duyabilmektedir. Kotii bir deneyim yasayan
miisterinin hangi 6fke boyutunda nasil bir sikdyet
davranisi sergiledigiyle ilgili literatiirde bir ¢alisma
bulunmamaktadir. Ofke boyutu ile kastedilen fkeli
bir miisterinin 6fkesini saldirgan, kaygili ya da
sakin bir sekilde ifade etmesidir. Buna gére mevcut
arastirmanin amaci Tiiketici Sikayet
Davranis’larindan firmaya dogrudan sikayet,
olumsuz agizdan agiza iletisim ve boykot etme
acisindan Cok Boyutlu Ofke Olgegi'nde yer alan
saldirgan, kaygili ve sakin olma boyutlar1 (Balkaya
ve Sahin, 2003: 199) arasindaki farka bakilacak
olmas1 ayni zamanda g¢alismanin 6zginligiini
ortaya koymaktadir. Hava yolu tasimacilig
sektorliinde faaliyet gosteren isletmeler, mevcut
misterilerini elinde tutup potansiyel miisteriler
kazanarak karhliklarini uzun émiirlii stirdiirmeyi
amaclamaktadir. Bu amagla miisteri beklentilerine
uygun bir deneyim yasatmalar1 ve beklentisi
karsilanmayan miisterilerinin
memnuniyetsizliklerinin ~ kaynagi  6grenilerek
probleme karsi ¢oziim sunmalari isletmeler igin

hayati bir o6nem tasimaktadir. Hava yolu
isletmelerinin amaglari dogrultusunda
uygulamalarina yoénelik c¢ikarimlar saglamasi,

yapilan bu calismanin 6nemini gostermektedir.
Ayn1 zamanda sikdyet davranisi agisindan o6fke
boyutlar1 arasinda anlamli  bir farkliligin
arastirillmas1 akademik bilgi birikimine katk:
saglayarak calismanin hem Onemini hem de
amacini ortaya koymaktadir.

Bu arastirmada, oncelikle 6fke ve miisteri sikayet
davranisi literatiiriine deginilmistir. Sonrasinda,
ofke ve sikdyet davramisi iligkisiyle birlikte
litertiirde yapilmis olan ¢alismalarla arastirmanin
hipotezleri olusturulmustur. Ofkeli bir miisterinin
nasil bir sikayet davranisi sergiledigine dair
sonuclara ve bulgulara yer verilmistir. Ofkeli bir
miisterinin sergilemis oldugu sikayet davranisinin
yonetimsel etkileri ile onerilere yer verilerek
calismanin hangi kisitlar altinda yapildigina ve

gelecekte yapilacak olan c¢alismalara tavsiye
verilerek ¢alisma sonlandirilmistir.

LITERATUR

Ofke

Kisiler duygularini ifade ve davranis yoluyla disa
vurmaktadir (Day, 1984: 497; Westbrook ve Oliver,
1991: 84; Kalyoncu, 2014: 11). Duygularin ifade
edilmesi zamanla 6grenilmektedir. Nitekim
“6grenmenin en fazla hissedildigi duygu ofkedir”

(Ozmen, 2006b: 42). Ofke, bireyi olusturan ana
duygulardan bir tanesidir (Ayhan-Ersoy, 2010: 16).
Duygular, yasam bi¢imi ve davranis kalibina uygun
olarak ortaya cikan (Adler, 2007: 233) insanlari
harekete geciren sosyal sozlesmeler ve rollerdir
(Averill, 1983: 1157).

Ofke, genel anlamda kisinin 6nem verdigi bir seyin
olmamasit veya gerceklesememesinden otiirii
duyulmaktadir (McLaren, 2011: 269). Kisinin
ofkesinin gozle goriilen kismi davramistir. Kisiyi
ofkelendiren bir olayin varligiyla bu durumun
ofkeye donlismesindeki engellenme, haksizlik hissi
diistincesi 6fke duygusunu yaratmakta ve bu duygu
ile de davranis meydana gelmektedir (Sakiroglu,
2017: 15). Tablo 1’deki ifadeler ofkeyi atesleyen
tetikleyen durumlarin olusmasiyla, beynin viicuda
ofkeyi harekete geciren sinyaller gondererek ofke
hislerinin ortaya c¢ikmasina yol agan nedenleri
gostermektedir (Puff ve Seghers, 2016: 115).
Duygularin ifade ve davranisa doniismesinde
degerlendirme vardir (Weiss ve Cropanzano, 1996:
22). Degerlendirmede kisinin = menfaatinin
korunmasi amaci vardir (Kumar ve Oliver, 1997:
17; Baris, 2008: 44). Menfaatini korumak isteyen
kisi duygularini disa vurmaktadir (McLaren, 2011:
56). Her insan, yastan bagimsiz olarak ofke
duygusunu yasamaktadir. Ofke duygusu her
insanda var olan evrensel bir duygu olmasina
karsin 6fkeyi yonetmek ve ifade etme sekli kisiden
kisiye degismektedir. Ofkeyi ifade etmek, éfkenin
nasil yasandigimi gostermektedir (Ozmen, 2006a:
44; Koéroglu, 2017: 123). Ofkeli bir kisi 6fkesini
disar1 vurmak veya ifade etmek icin kullandigi
cesitli yollar vardir (Koknel, 1985: 155). Bu
yollardan biri tepkidir. Tepki, gosterilen Kkarsi
etkidir. “Herhangi bir etkiye karsi cevap olarak
dogan soz veya davranistir” (Tiirkge Sozliik, 1988:
1455). Nitekim saldirganlik 6fkenin olumsuz ifade
edilme yontemidir (Durak-Batigiin, 2009: 50).
Saldirganlik, fiziksel ve sozel olarak (Gerrig ve
Zimbardo, 2014: 538) dogrudan veya dolayh
olarak ifade edilebilmektedir (Werner ve Crick,
1999: 615). Ofkesini saldirganlikla ifade eden bir
kisinin jest ve mimiklerinden 6fkesinin ne kadar
siddetli oldugu c¢ogu zaman anlasilabilmektedir
(Koknel, 1996: 20). Saldirganlik eylemini
gosterecek olan kisinin yiizii bembeyaz kesilmekte
ve karsi tarafa (6fkenin kaynagi olan veya o6fkenin
kaynagi olarak goriilen kisi ya da kisiler) yonelerek
yapilan el kol hareketi ile bedenin bir harekete
hazir olmasi1 ile de diger kisiler tarafindan
anlasilabilmektedir (Kéknel, 1996: 139). Olumsuz
duygularin yasanmasi durumunda genel anlamda
kaygi ortaya ¢ikmaktadir (Baltas ve Baltas, 1987:
100). Kaygi, engellenme durumunda olusan
duygusal durumdur (Kéknel, 1985: 61). “Kaygil bir
kisinin dis goriiniisii her tarafa yetismek isteyen
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ama bir tiirli se¢im yapamayan hali vardir. Yiiz
ifadesi de acil yardima ihtiyaci olan bir insanin ytiz
halini yansitmaktadir” (Baltas ve Baltas, 1987:
100). Ofkenin normal bir duygu oldugu ve éfkeye
sebebiyet veren problemin yapicit bir davranisla
¢oziim yollarinin aranmasi 6fkenin sakin olarak
ifade edildigini gostermektedir. Sakin olma tavri,
ofkelenilen bir olaya veya kisiye karsi ofkenin
kontrol edilerek ifade edilmesidir (McKay ve

Dinkmeyer, 1998: 71). Bu durum su acidan
degerlendirilebilmektedir. Ofke yonetimi bir nevi
duygularin sorumlulugunu almak demektir. Etkili
ofke yonetimi (Puff ve Seghers, 2016: 91) 6fkenin
istesinden gelmek amaciyla serinkanli bir tavrin
benimsenmesiyle 6fkenin olumsuz etkilerinden
kisiyi koruyabilmektedir (Gupta, 2005: 10;
Koéroglu, 2017: 119).

Tablo 1 Ofkeyi Ortaya Cikartan Faktérler

Ofkenin Ortaya Cikmasindaki Faktérler

Yazar

Engellenme

Koknel 1985: 154; Debaryshe ve Fryxell 1998: 207;
Robins ve Novaco, 1999: 336; Durmus vd. 2000: 23;
Koékdemir, 2004: 7; Gupta, 2005: 5; Ozmen, 2006a: 23;
Sahin, 2006: 51; Akdeniz, 2007: 8; Ayhan-Ersoy, 2010: 16;
Ozmen- Siiata¢ 2010: 49; Yegin, 2010: 237-238; Oztiirk,
2012: 6,7; Alkis, 2016: 29; Puff ve Seghers, 2016: 265;
Yildiz, 2016: 204; Koroglu, 2017: 117; Sakiroglu, 2017: 25.

Hayal kiriklig

Lewis vd., 1990: 745; Allcorn, 1994: 3,27,41; Robins ve
Novaco, 1999: 336; Kokdemir, 2004: 7; Ozmen, 2006a: 24;
Puff ve Seghers, 2016: 25; Kéroglu, 2017: 118.

Allcorn, 1994: 3; Dogan vd., 2001: 26.

Kaygi
Incinme

Averill, 1983: 1148-1149; Alschuler ve Alschuler, 1984:
26; Kokdemir, 2004: 7; Ozmen, 2006a: 24; Yegin, 2010:
237-238; McLaren, 2011: 251; Yildiz, 2016: 204; Kéroglu,
2017:117.

Gozdag:

Koéroglu, 2017: 117.

Zarar gorme

Alschuler ve Alschuler, 1984: 26; Kayaoglu, 2012: 17.

Asagilik duygusu, Prestij kaybi, Saldiriya ugrama

Kékdemir, 2004: 7; Ozmen, 2006a: 23; Oztiirk, 2012: 6-7.

Saldirganca davranis

Koéroglu, 2017: 117.

Yaralanma

Kokdemir, 2004: 7.

Adaletsizlik

Ayhan-Ersoy, 2010: 16; Yenilmez, 2011: 14; Ozyiirek ve
Ozkan, 2015: 281.

Kizginhk

Lopez ve Thurman, 1986: 245; McKay ve Dinkmeyer,
1998: 83; Dogan vd., 2001: 26.

Doyurulmamis istek durumunda

Soykan, 2003: 20; Ozmen, 2006a: 32; Albayrak ve Kutly,
2009: 58; Oztiirk, 2012: 6,7.

Beklenti

Allcorn, 1994: 3,27,41; Soykan, 2003: 20; Ozmen, 2006a:
24; Albayrak ve Kutlu, 2009: 58; Alkis, 2016: 29.

Haksizlik durumunda

Martin vd. 2000: 870; Kékdemir, 2004: 7; Sahin, 2006: 51;
Eniseler, 2007: 23; Ayhan-Ersoy, 2010: 16; Ozmen-Siiatac,
2010: 49; Yenilmez, 2011: 14; Kayaoglu, 2012: 17;
Ozyiirek ve Ozkan, 2015: 281; Puff ve Seghers, 2016: 265;
Yildiz, 2016: 204; Kéroglu, 2017: 118; Sakiroglu, 2017: 16.

Tehdit

Rubin 1986: 116; Kennedy, 1992: 145; Allcorn, 1994:
3,27,41; Durmus vd., 2000: 23; Ozmen, 2006a: 23; Ayhan-
Ersoy, 2010: 16; C)zmen-Siiata(;, 2010: 49; Yenilmez, 2011:
14; Ozyiirek ve Ozkan, 2015: 281; Alkis, 2016: 29; Mill vd,,
2018: 2; Puff ve Seghers, 2016: 266; Yildiz, 2016: 204.

Hakaret durumunda

Alkis, 2016: 29; Martin vd., 2000: 870.

Elestirilme Deffenbacher vd., 1996: 150; Ozmen, 2006a: 32; Ozmen-
Stiatag, 2010: 49.
Kiicimsenme Oztiirk, 2012: 6,7; Puff ve Seghers, 2016: 120.

Kisisel kanunlar ile kurallar

Sakiroglu,2017: 27.

Tahammiiliin azalmasi ve Kisilik sorunlari

Kayaoglu, 2012: 17.
_

Miisteri Sikayet Davranisi

Sikdyet davranisi, miisterilerin istek ihtiyac ve
beklentilerinin (Saydan, 2008: 124; Trappey vd.,
2010: 1) isletme tarafindan yerine getirilmemesi

(Gyasi, 2012: 85) ya da eksik hatali yerine
getirilmesiyle, kotli bir deneyim (olumsuzluk)
yasayan misterinin (Baris, 2008: 22; Seyran, 2009:
75; Oh, 2006: 169; Jacoby ve Jacard, 1981: 5;
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Richins, 1983: 76) bu deneyimini degerlendirmesi
sonucunda (Day, 1980: 211) davranissal ya da
davranissal olmayan tepkiler gostermesidir (Day,
1980: 211; Singh, 1988: 95).

Memnun olmayan miisteri ¢ sekilde davranis
gosterebilmektedir. Agik eylem (firmaya dogrudan
sikayet, lciincii partilere sikdyet ve yasal eylem)
gostererek yanit verebilir, 6zel eylem (isletmeyi
boykot etme ve olumsuz agizdan agiza iletisim)
gostererek yanit verebilir veya hicbir sey
yapmayarak, deneyimi unutarak, bir eylemde
bulunmayarak yanit verebilmektedir (Day ve
Bodur, 1978: 264; Wirtz ve Lovelock, 2016: 734).
Yasadig1 deneyimden memnun olmayan miisteri ya
eyleme gecmektedir ya da eylem
gostermemektedir (Day ve Landon, 1977: 432; Day
ve Bodur, 1978: 265; Bearden ve Oliver, 1985: 224;
Stephens ve Gwinner, 1998: 172). Eyleme ge¢cme
asamasinda kisinin sikayete olan egilimi 6nemlidir.
Egilim, bir kisinin alim sonucunda
memnuniyetsizligini diizeltmek isteyip
istemedigini ve yapilacak eylemin niteligini de
etkileyen degiskenlerden olusmaktadir (Day ve
Landon, 1977: 434). Beklentinin memnuniyet
diizeyi ve satin alma kosullari kisiden kisiye bazen
de aym kiside farkli zamanlarda degisiklik
gostermektedir (Day ve Landon, 1976: 264).
Miisterinin yasadigi memnuniyetsizlige karsi eylem
gostermemesi sadakat kavramiyla
aciklanabilmektedir. Miisteri sadakati uzun yillar
Kisinin tekrarlayan satin alim yapmasinin yaninda
isletmeye olan begeninin ¢evreye tavsiye
edilmesidir (Wirtz ve Lovelock, 2016: 671). Sikayet
etmeme egilimi ne kadar yliksekse olumsuzluklara
katlanma siiresi de o kadar uzun olmaktadir. Fakat
bu durumun isletme agisindan uzun vadede bir
garantisi yoktur (Seyran, 2009: 14).

Kisinin bekledigi performans ile deneyimledigi
performans arasinda kalan bolgeye hosgorii
bolgesi denilmektedir. Hosgoriilen performans da
istenilen ve yeterli goriilen performans arasindadir
(Estelami ve De Maeyer, 2002: 206). Bu nedenle
ayni problemle karsilasan iki kisiden biri problemi
farkli degerlendirerek eyleme gecerken bir digeri
sessiz kalabilmektedir (Keltner vd., 1993: 751;
Stephens ve Gwinner, 1998: 175).

Eyleme gecen miisteri sikayetini acik ve 6zel eylem
ad1 altindaki ifadelerden biriyle ya da birkaciyla
gostermektedir (Day ve Bodur, 1978: 265; Bearden
ve Oliver, 1985: 224; Stephens ve Gwinner, 1998:
172). Acgik eylemler, memnun edici olmayan bir
deneyimin ardindan isletmeye yonelik sikayetci
davramislardir (Singh, 1988: 95). Ozel eylemler,
belirli mal veya hizmetin, kullanimi veya 6zellikleri
hakkinda diger tiiketicileri yonlendirme amaci olan
gayri resmi iletisim tlirtidir (Westbrook, 1987:
261).

Miisterilerin  eylem  gostermeleri; isletmeye
dogrudan sikayet ederek tazminat almak, yasal
eylemde bulunmak ve ig¢ilincii tarafa sikayet
etmeleri halinde agik eylemde bulunduklarini
gostermektedir.  Misterilerin markay1 veya
isletmeyi boykot etmeleri ile olumsuz agizdan
agiza iletisim eylemlerinden birinde
bulunmalariyla 6zel eylemde bulunduklarini
gostermektedir (Day ve Landon, 1977: 432; Day ve
Bodur, 1978: 265; Bearden ve Oliver, 1985: 225;
Stephens ve Gwinner, 1998: 172). Mal ve hizmet
satin aliminda koétii bir deneyim yasamasi halinde
¢ogu zaman (Seyran, 2009: 75) telafi arayisinda
sorunun diizeltilmesi amaciyla (Mattila ve Wirtz,
2004: 149) firmaya dogrudan sikayette
bulunularak hatanin telafisi i¢in tazminat talep
edilmektedir (Day, 1977: 153). Miisteri telafi
kapsaminda hizmetin kosullarina bagl olarak
degisim/yinelenme talep etmekte, tam veya kismi
geri 6deme istemekte ya da (Gilly, 1987: 296;
Mattila ve Wirtz, 2004: 149; Baris, 2008: 128),
gelecek alimlarda indirim (Baris, 2008: 128) talep
etmektedir. Hukuki siire¢ baslatma ya da diger bir
ifadeyle yasal eylemde bulunmak, kamu veya 6zel
kuruluslara sikayette bulunmak {glinci taraf
eylemleri altinda gruplandirilmaktadir (Singh,
1988: 99). Uciincii taraf sikdyetleri, “miisterilerin
sikayetini iletmek icin isletme disindaki kurumlara
yonelmesidir” (Gyung-Kim vd., 2010: 979). Ugiincii
taraf sikayeti, diizenleyici kurumlara, tiiketici
gruplarina (Singh, 1988: 99) ve devlet kurumlarina
sikayeti icermektedir (Singh, 1988: 99; Russell-
Bennett vd., 2010: 2). Ulkemizde {igiincii
partilerden biri “tiiketici hakem heyeti” dir.
Tiketici hakem heyetlerinin amaci tiiketicinin
haklarinit korumaktir (Tiirkiye Cumhuriyeti Ticaret
Bakanligi, 2019). Olumsuz agizdan agiza iletisim
miisteriler arasinda verilen tavsiyedir. Diger
misteriler memnuniyetsiz miisterilerin yorumunu
referans alarak 0 markay1 tercih
etmeyebilmektedir (Richins, 1984: 698; East vd,,
2008: 215). Olumsuz bilgi tiiketicilerde olumlu
bilgilerden daha fazla etki yaratmaktadir. Bunun
nedeni ise isletmenin yoénlendirmesi disinda
tarafsiz  bir miisteri deneyimi yorumunun
olmasidir (Richins, 1984: 698; Bansal ve Voyer,
2000: 175). Olumsuz agizdan agiza iletisim
misterilerin liriin marka veya isletmeleri boykot
etme eylemine yonlendirebilmektedir (Zoghlami
vd., 2016: 1). Boykot etmek isletmeyi degistirmek
(Cornwell vd., 1991: 3), satin almama karar1 ve
(Singh, 1988: 95; Kozinets ve Handelman, 1998:
475) hosnutsuzluga tepki gostermek amaciyla
yapilmaktadir (Giilmez ve Dortyol, 2013: 41).
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Ofke ve Miisteri Sikdyet Davramisi

Miisterilerin memnun olup olmadiklari kelimelerle
oOlciilerek duygu durumlariyla anlamaya
calisiimaktadir (Baris, 2008: 44). Memnuniyet ve
memnuniyetsizlik deneyimin duygusal yoniini
belirlemektedir (Oliver, 1992: 242).
Memnuniyetsizlikle birlikte olumsuz duygusal
tepkiler verilmektedir (Westbrook ve Oliver, 1991:
85). Ofke, hizmet basarisizhgiyla ortaya cikan
olumsuz duygusal bir tepkidir (Taylor, 1994: 56;
McColl-Kennedy ve Sparks, 2003: 251; Baris, 2008:
44; Gelbrich, 2010: 567; He ve Harris, 2014: 140).
Tiiketici 6fkesinin {i¢ nedeni vardir. Bunlar; yerine
getirilmemis vaatler (koti hizmet, ¢alisanlarin
hatasi, probleme karsi yanitsizlik), haksiz davranis
(bekleme siiresi) ve diismanliktir (¢alisanlarin
kabaligi, genel deneyim sonucu tizgiinlik duyma)
(Funches, 2011: 425).

Duygularin davranis lizerinde 6nemli bir etkisi
vardir (Zeelenberg ve Pieters, 2004: 445).
Duygular sikdyet davranisinda o6nemli bir rol
oynamaktadir (Tronvoll, 2011: 126) Olumsuz
duygular ise sikdyet davramisim daha iyi
aciklamaktadir (Tronvoll, 2011: 127). Miisteri 6fke

duygusu ile problemle nasil basa ¢ikilacagini, neler
yapilabilecegini degerlendirmektedir (Kumar ve
Oliver, 1997: 17).

Sikayeti olan bir miisteri dnce hizmet saglayicisina
gitmektir. Sikayet miisteri ile hizmet saglayicisi
arasinda ¢oziilmemesi durumunda (Joe ve Choi,
2019: 3122; Hogarth vd., 2001: 74) bir sonraki
adim olumsuz agizdan agiza iletisim olacag ileri
(Joe ve Choi, 2019: 3122) siiriilmektedir. Olumsuz
duygular, tiiketicilerin olumsuz agizdan agiza
iletisim yapmalarini (Pogorzelski, 2018: 73; Nikbin
ve Hyun, 2017: 84) ve isletmeyi degistirmesini
tetiklemektedir (Pogorzelski, 2018: 73). Birgok
misteri sorunu aciklarken, sikayette bulunurken
“6fke kusmaktadir”. Ofkeli bir durumda sikayette
bulunurken ¢evresini bu isletmeden uzak tutacagi
tehdidinde bulunmaktadir (Baris, 2008: 90). Ofkeli
bir miisterinin olumsuz agizdan agiza iletisim
davranisinda bulunmasindaki amag¢ 6fkesini disa
vurmak ve intikam almaktir (Wetzer vd. 2007:
676). Olumsuz deneyimini baskalariyla paylasmak
ofke, hayal kirikhigt ve kaygiy1 azaltmaktadir
(Sundaram vd., 1998: 530).

Tablo 2 Ofke ve Sikayet Davranisi iliskisiyle ilgili Literatiirde Yapilmis Olan Calismalar

Yazarlar

Bulgular

Wen-Hai vd., (2019: 818)

Sung ve Yih (2019: 1344)

Chuang ve Tai (2016: 932)
He ve Harris (2014: 132)

Tuzovic vd., (2014: 100)
Garcia ve Pérez (2011: 1399)

Gelbrich, (2010: 570)

Mattila ve Ro (2008: 89)

Bonifield ve Cole (2007: 95)
Wetzer vd., (2007: 661)
Ettenson ve Klein (2005: 199)
Bougie vd., (2003: 389)

Nyer (1997: 302)

Singh (1990: 80-81)

Folkes vd., (1987: 539)

Ofkenin olumsuz agizdan agiza sikdyet davranisina doniismesinde intikam
arzusunun aracilik etkisi vardir.

Ofkenin isletmeye zarar verme niyeti ve gelecekteki satin alma niyetine dogrudan
etkisi vardir.

Ofke isletmeyi degistirme/boykot etmeyi etkilemektedir.

Basarisizliga karsi hissedilen 6fkenin yliksek olmasinin ahlaki kimlik ile olumsuz
agizdan agiza iletisimde etkisi vardir.

Ofke ile olumsuz agizdan agiza iletisim arasinda olumlu bir iligki vardur.

Ofkenin isletmeye dogrudan sikdyet etme ve olumsuz agizdan agiza iletisim kurma
tizerinde olumlu etkisi vardir.

Ofkenin saldirgan bir sekilde ifade edilmesi olumsuz agizdan agiza iletisimini
gliclendirmektedir.

Ofkeyle dogrudan sikdyet davranisi, olumsuz agizdan agiza iletisim ve isletmeyi
boykot davranislari arasinda iliski vardir.

Ofke satin alma sonrasi davranisi etkilemektedir.
Ofke ile olumsuz agizdan agiza iletisim arasinda iliski vardr.
Ofkenin boykot etme iizerinde etkisi vardir.

Ofke isletmeyi boykot etme, olumsuz agizdan agiza iletisim ve igiincii tarafa
sikdyet etmeyle dogrudan iligkilidir.

Olumsuz duygu olan 6fkenin olumsuz agizdan agiza iletisimde bulunmada etkisi
vardir.

Ofke isletmeye dogrudan sikayet etme, olumsuz agizdan agiza yayma ve isletmeyi
degistirmek/boykot etme ile iligkilidir.

Ofkenin firmaya dogrudan sikdyet etme ve tekrar satin alma niyeti iizerinde
dogrudan ve dolayl etkisi vardir.
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Hava yolu sirketinin ucus iptalini idare edememesi
miisteri 6fkesine (Yee Liau, ve Pei Tan, 2014: 1356)
ve sikayet davranmisina (Rajain, 2016: 13) yol
acmaktadir. Ofke sikdyet etme niyetini etkileyerek
(Weiss ve Cropanzano, 1996: 22; Casado Diaz ve
Mas Ruiz, 2002: 131) arttirmaktadir (Immonen ve
Luomala, 2017: 2740). Hava yolu seyahatinde
ucagin saatinde kalkmamasi ve algilanan bekleme
sliresinin fazla olmasi sonucunda miisterinin
seyahat etmesinin engellenmesi 6fke duygusunu
ortaya ¢ikartirken (Taylor, 1994: 59; Casado Diaz
ve Mas Ruiz, 2002: 131) gecikmedeki belirsizlik
kaygiyla birlikte ofkeyi ortaya ¢ikarmaktadir
(Taylor, 1994: 59). Gecikmeli ucusu bekleyen
miisterilerin, gecikmeli hizmetin algilanabilir
kontrol edilmesi (problem ve ¢6zlim iizerinde
isletmenin kontrol edebilir olmasi) ve hizmet
probleminin istikrarinin isletmeye duyulan éfkeye
etkisiyle, sikdyet etme istegi ile tekrar satin alma
niyetini etkilemektedir (Folkes vd. 1987: 538).
Hava yolu seyahatinde bagaj, 6ncelikli oturma,
yiyecek ve icecekler, yastiklar gibi iicretlerin tek
tek alinmasinin éfkeyi etkilemektedir. Ucrete bagh
ofkenin olumsuz agizdan agiza sikayete etkisi
vardir (Tuzovic vd., 2011: 4).

Literatiirde o6fke boyutlar1 (saldirganlik, kaygili
olma ve sakin olma) ve sikdyet davranisiyla ilgili
arastirmalarin az olmasi sebebiyle Tablo 2’de yer
alan ofke ve sikayet davranisiyla ilgili literatiirde
yapilmis olan ¢alismalarin ardindan arastirmanin
hipotezleri olusturulmustur.

Arastirma, 6fkenin saldirganlikla, kaygili olmayla
ve  sakinlikle ifade edilmesinin  sikayet
davranislarindan; firmaya dogrudan sikayet,
firmay1 boykot etme ve olumsuz agizdan agiza
iletisim davranisi arasinda anlamli bir farkin
varligini arastirmaktadir. Arastirmanin hipotezleri:
H1: Firmaya dogrudan sikdyet davranisi agisindan
o6fke boyutlar1 arasinda anlamli bir farklilhik
bulunmaktadir.

H2: Firmay1 boykot etme davranisi agisindan 6fke
boyutlar1  arasinda anlamhi  bir  farklihk
bulunmaktadir.

H3: Olumsuz agizdan agiza iletisim davranisi
acisindan 0fke boyutlar1 arasinda anlamli bir
farklilik bulunmaktadir.

ARASTIRMANIN YONTEMi

Arastirmanin evrenini hava yolu firmasindan
hizmet alip memnun kalmayan ulusal miisteriler
olusturmaktadir. Evrenin hesaplanmasinin tam
olarak mimkiin olmamasindan (sikdyet etmeyen
miisteriler ve sikdyet eden miisterilerin sikayet
yollarinin farkli olmasiyla hava yolu seyahatinde
kot deneyim yasamis Kkisilerin tam sayisinin
bilinmemesi) o6tiiri mevcut c¢alismada sosyal
bilimlerde genel gecer kabul edilen %95 giiven

araliginda, %5 oOrnekleme hatasi1 dikkate alinarak
orneklem biiylikligi 384 olarak esas alinmigtir
(Girbliz ve Sahin, 2016: 131). Arastirma
ornekleminin belirlenmesi siirecinde, panel veri
sunan isletmelerden hizmet alimi yoluyla
gerceklestirilmistir. Dénemsel olarak 01.09.2018
ile 31.01.2019’u tarihleri arasinda sirket tarafindan
cevrimici anket araciligiyla  cevaplayicilara
ulasilmistir. Saha calismasinin yapildigr bes aylik
donemde katilimcilarin anketi cevapladigi giin baz
alinarak ge¢mise doniik son ii¢ ay icerisinde hava
yolu seyahatinden memnun olup olmadiklari
sorulmustur. Son ii¢ ay icerisinde hava yolu
seyahatlerinde memnun olmayan ulusal
misterilerden veriler toplanarak veri seti
olusturulmustur.

Arastirmada Olglim aract olarak  nicel
yontemlerden biri olan anketten yararlanilmistir.
Anket, bicimlendirilmis bir formla kisilerin duygu,
diistince ve davranislarinin 6grenilmesi ve (Giirbiiz
ve Sahin, 2016: 179) arastirmanin amacina
ulasmasi icin bir ara¢ olmaktadir (Nakip, 2013:
173). Anket formu aciklayic1 bir dnyaz1 ve dort
béliimden olusmaktadir. Onyazi ile katiimcinin
bilgilerinin  herhangi bir igciinci kisilerle
paylasilmamasi taahhiit edilerek sorulari icten ve
diiriistliikkle cevaplamasi amaglanmistir. Birinci
béliimde yolcunun hava yolu seyahatleriyle,
tercihleriyle ve yasadiklar1 kotii deneyim/ler
hakkinda bilgi sahibi olunmaya calisilmistir. ikinci
bolimde ofke boyutlar1 (saldirganhik, kaygih
k2olma ve sakin olma) 5li likert ©o6lcegiyle
Olglilmiistiir. 5’'li Likert olcegi iilkemizde yapilan
calismalarda yaygin olarak kullanilmaktadir
(Nakip, 2013: 200). Likert 6lcegi ifadeleri, 1= Hig
yansitmamaktadir 5= Kesinlikle yansitmaktadir
seklinde bes aralikta belirlenerek
siniflandirilmistir. Anketin ti¢iincii boéliimiinde Day
ve Landonin (1977: 432) sikayet davranisi
modelindeki boyutlar; firmaya dogrudan sikayet
davranisi, boykot etme davranisi, olumsuz agizdan
agiza iletisim davranisi, hukuki siireg, eylemsizlik
ve sadik miisteri 5’li likert 6lgegiyle olciilmistir.
Likert oOlcegi ifadeleri, 1= Asla yapmam .. 5=
Kesinlikle yaparim  seklinde bes aralikta
siniflandirilmistir. Anketin son boéliimiinde ise
katilimciya demografik sorular yoneltilmistir.

Hava yolu seyahatinde kotii deneyim yasamis
ulusal miisterilerin 568’ine ulasilarak ¢evrimigci
anket  gerceklestirilmistir.  Ornekleme  disi
hatalardan yani katihmcilar tarafindan sorularin
bir kisminin bos birakilmasiyla dogan 27 anket
cevapsizlik hatasi (tamamlanmamis cevap hatasi)
nedeniyle degerlendirmeye alinmamistir. Bunun
sonucunda 541 anket formu degerlendirmeye
alinmis ve ilgili paket programina girisi yapilarak
analiz edilmistir.
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Gecgerli olan 541 anket formu lizerinde istatistiksel
paket programi araciligiyla Faktdr Analizi ve
parametrik testlerden biri olan Varyans Analizi
(ANOVA) yapilmistir. Tiiketici Sikayet Davranisi
modelindeki firmaya dogrudan sikayet davranisi,
boykot etme davranisi, olumsuz agizdan agiza
iletisim davranisi, hukuki streg, eylemsizlik ve
sadik misteri boyutlar1 ifadelerine Promaks
(Promax) dondiirme yontemi kullanilarak faktor
analizi yapilmis ve li¢ sikdyet davranisi boyutu
faktorlesmistir. Calismada hava yolu seyahatinden
memnun olmayan bir miisterinin firmaya

dogrudan sikayet, firmay1 boykot etme ve olumsuz
agizdan agiza iletisim davranisi agisindan o6fke
boyutlar1 arasinda anlamli bir farklihk var midir?
sorusuna cevap aranmistir.

ARASTIRMANIN BULGULARI

Bu béliimde arastirmaya katilan 541 katilimcinin
temel tanimlayici istatistikleri olarak seyahat, ucus
deneyimi ile ilgili bilgilere bakilmasinin ardindan
varyans analizi (ANOVA) ile test edilen hipotezlerin
bulgular yer almaktadir.

Tablo 3 Katthmalarin Son U¢ Ay icerisinde Hava Yolu Seyahatinde Yasadiklar: Kétii Deneyim

Kotii Deneyim Frekans %

Kayip bagaj sorunu 75 13,9

Hasarli bagaj sorunu 120 22,2

Ugusun gerekeesiz iptali 67 12,4

Kabin i¢cinde kotii hizmet sunumu 75 13,9

Satis, rezervasyon ve biletleme sorunu 80 14,8

Boarding kapanis nedeniyle u¢aga alinmama 35 6,5

Ugagin gerekeesiz uzun rotar yapmasi 254 47,0

Diger problemler 16 3,0
Tablo 3’e gore katillmcillarmm hava yolu 1,043; boykot=-606; olumsuz agizdan agiza
seyahatlerindeki son ¢ ay icerisindeki koti iletisim=-,755) ve basiklik (saldirganlik=531;

deneyimlerinin basinda ugagin gerekcesiz uzun
rotar yapma problemi gelmektedir. Ardindan
hasarli bagaj sorunu ile satis, rezervasyon ve
biletleme problemi takip etmektedir.

Parametrik hipotez testlerinde verilerin normal
dagilmas1 gerekmektedir. Merkezi limit teoremine
gore, ornek hacimlerinin yeteri kadar biiyiik olmasi
(n=30) ve tiim boyutlarin Carpiklik (Skewness) ve
Basiklik  (Kurtosis) katsayilarina bakildiginda
carpiklik (saldirganlik=1,122; kaygili olma=-,289;
sakin olma=-952; firmaya dogrudan sikayet=-

kaygili olma=-,394; sakin olma=1,353; firmaya
dogrudan sikayet=1,411; boykot=-,180; olumsuz
agizdan agiza iletisim=,510) degerlerinin + 1,5
arasinda yer almasi verilerin normal dagildiginm
gostermektedir (Kalayci, 2014: 73).

ANOVA tablosuyla gruplar arasinda anlamli bir
farkin varligina bakilmaktadir. Anlamli bir fark
varsa hangi gruplarin birbirinden farkli oldugunu
belirlemek amaciyla ¢oklu karsilastirma testine
bakmak gerekmektedir (Glindogdu, 2014: 311).

Tablo 4 Tek Faktorlii Varyans Analizi Tablosu

Kareler Serbestlik Kareler F Anlamhhk
toplami derecesi ortalamasi
Gruplararasi (iliskisiz gruplar) ,687 2 ,343 ,386
Boykot Gruplarici (iliskili gruplar) 445,448 501 ,889 630
ortalamasi ’
Toplam 446,135 503
Gruplararasi (iliskisiz gruplar) 14,837 2 7,419 | 14,755
FDS Gruplarici (iliskili gruplar) 246,874 491 ,503 000
ortalamasi ’
Toplam 261,711 493
Gruplararasi (iliskisiz gruplar) 3,432 2 1,716 2,476
O0AAI Gruplarici (iliskili gruplar) 346,471 500 ,693 085
ortalamasi ’
Toplam 349,903 502
Tablo 4’deki tek faktorli varyans analizi bulunmalarn arasinda anlamli bir farklihk
sonuclarina goére saldirgan, kaygil veya sakin olan  bulunmamaktadir. Bagka bir ifadeyle firmaya
katilmcilarin firmaya dogrudan sikdyet etmeleri dogrudan sikdyette o6fke boyutlarnt farklilik

arasinda anlamh bir farkliik vardir (F=14,755,
p<0,05). Saldirgan, kaygili veya sakin olan
katilimcilarin boykot etme (F=0,386, p>0,05) ve
olumsuz agizdan agiza iletisimde (F=2,476, p>0,05)

gosterirken boykot etme ve olumsuz agizdan agiza
iletisim davranisinda bulunmak anlamli bir
farklilik gostermemektedir. Bu sonuglara gére H1
hipotezi kabul edilirken H2 ve H3 hipotezleri ret
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edilmektedir. H1 hipotezinde yer alan Firmaya
dogrudan sikayet davramisi boyutundaki farkliligin
hangi ikili gruptan (gruplardan) kaynaklandigim
gormek icin ¢oklu karsilastirma testi sonuglarina
bakmak gerekmektedir.

Cok sayida coklu karsilastirma testi bulunmaktadir.
Hangi testin kullanilacagina karar vermede
oncelikle belirleyici olan varyansin homojenligidir.
Varyansin homojen bulunup bulunmamasina bagh
olarak yapilacak olan c¢oklu karsilastirma testine
karar verilecektir.

Varyansin esitligi varsayimini Levene’s testi ile test
edilmigtir. Levene testinde sonuglarinin
yorumlanmasinda %5 anlamhlik diizeyinde
anlamh ¢ikmayan sifir hipotezi (esit varyanslik
iddias1 gergerli) kabul edilmektedir. Baska bir

ifadeyle p degeri p> 0,05’den biiyiik oldugu zaman
varyanslar homojen dagilmaktadir. Levene’s
testinde Firmaya dogrudan sikayetin (p<0,05,
p=0,000) varyansi1 homojen dagilmamaktadir. Bu
nedenle c¢oklu Kkarsilastirma testinde firmaya
dogrudan sikayette homojen olmayan dagilimlarda
kullanilan tekniklerden biri tercih edilecektir.

Post Hoc (¢oklu karsilastirma) testlerinde
varyanslarim homojen olmadigi ve gruplardaki
gozlem sayisinin esit olmadigi durumlarda
Dunnett’s T3 testi uygulanabilmektedir
(Gindogdu, 2014: 314). Firmaya dogrudan sikdyet
davranisi agisindan 6fke boyutlarindaki farkliligin
hangi gruplardan kaynaklandigina bakmak i¢in
parametrik ¢oklu karsilastirma testlerinden biri
olan Dunnett’s T3 methoduyla yapilmistir.

Tablo 5 Coklu Karsilastirma Tablosu

Bagimh Yapilan - g Gruplararasi Fark

Degisken Test (1) Ofke Boyutlar1 | (j) Ofke Boyutlar: () P
Kaygili -476 ,161
Firmaya Saldirgan Sakin -690 020
Dogrudan Dunnett’s Kaygili Saldlr.gan A76 161
Sikéyet T3 Sakin -213 ,011
Y Sakin Saldirgan 690 020
Kaygili ,213 ,011

Coklu karsilastirma; saldirgan, kaygili ve sakin
olmanin firmaya dogrudan sikayette bir farklilik
olup olmadigini test etmektedir. Tablo 5’e gore
sakin olanlarin ortalamasi saldirgan olanlarin
ortalamasindan daha yiiksek oldugu icin sakin
olanlar saldirgan olanlara gore daha fazla firmaya
dogrudan sikayet etmektedir. Sakin olanlarin
ortalamasi kaygil olanlarin ortalamasindan daha
yuksek oldugu icin sakin olanlar kaygili olanlara
gore daha fazla firmaya dogrudan sikayet
etmektedir. Firmaya dogrudan sikayet acisindan
kaygili olanlarin ortalamasi ile saldirgan olanlarin
ortalamasinin (p>0,05, p=0,161) Kkiyaslanmasi
anlaml degildir.

SONUC VE TARTISMA

Bu bolimde arastirma  bulgular1  dnceki
arastirmalar ile sentezlenerek tartisilacak, daha
sonra uygulamaya yoénelik ¢ikarimlara yer
verilerek ¢alismanin sinirhliklari ele alinip gelecek
calismalar i¢in 6nerilerde bulunulacaktir.

Firmaya dogrudan sikayet acisindan 6fke boyutlar
arasinda anlamli bir farklihik kismen kabul
edilmistir. Ofke ile firmaya dogrudan sikayet
arasinda iliski oldugunu gosteren ¢alisma bulgusu,
literatiirde goriilen bazi calismalar (Garcia ve
Pérez, 2011: 1399; Mattila ve Ro, 2008: 89; Singh,
1990: 80-81; Folkes vd. 1987: 539) destekler
niteliktedir. Problemle basa ¢ikmak isteyen ofkeli
misteriler (Smith ve Ellsworth, 1985: 822) hava
yolu isletmesine sikdyet etmektedir (Folkes vd.,

1987: 535). Ciinkii 6fke sikdyet davranisinin itici
bir giiciidiir (Tronvoll, 2011: 127).
Kaygili olan kisiler duygularini gizleyip daha

olumlu bakis acisiyla tekrar degerlendirme
yaparak akla yatkin sekilde hareket etmektedir
(Laux ve Weber, 1991: 246). Ay1 zamanda

misterinin akla yatkin sekilde hareket etmesinin
altinda  kayginin  hissedilen  yogunlugu ve
problemle basa ¢ikmanin gii¢, karmasik olmamasi
yatmaktadir (Ciiceloglu, 1993: 278). Kaygil
misteriler, akla yatkin sekilde hareket ederek
problemi planh sekilde ¢6zmeyi amaclamaktadirlar
(Ciiceloglu, 1993: 278; Yi ve Baumgartner, 2004:
308). isletmeden yeterli gordiigii destege bagh
olarak tavsiye ve tesvik alabilecek baska yollara
basvurabilmektedir (Yi ve Baumgartner, 2004:
308). Yapilan c¢alismada sakin olanlar kaygili
olanlara gore daha fazla firmaya dogrudan sikayet

davranisinda bulunuyor olmasit kaygili olan
miisterilerin akillarina yatan baska bir ¢6ziim yolu
dogrultusunda hareket edebilecegini

gostermektedir seklinde yorumlanabilir. Sakin
olanlarin saldirgan olanlara gore daha fazla
firmaya dogrudan sikdyet davranisinda bulunuyor
olmasi ofkelerini saldirgan bir sekilde ifade eden
miisterilerin, ofke aninda mantikli
diisinememesiyle olay1 abartarak (Yildiz, 2016:
205) ofkenin olumsuz etkisiyle hayal kiriklig
(Werner ve Crick, 1999: 615) ve engellenmenin
(Aydin, 2005: 129; Aksu, 2015: 3) hissedilen
yiksekligine gore fiziksel, soézel, dolayli veya
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dogrudan davranis bigimleriyle o6fklerini ifade
etmektedir (Werner ve Crick, 1999: 615).
Saldirganlikla ifade edilen o6fkede hakli ¢ikma
amaciyla problemin ¢6zliimiinden uzaklasarak Kkisi
kendini giligcli ve {tstiinlik kazandigi hissiyle
davranirken (Koroglu, 2017: 75) sakin bir sekilde
Ofkesini ifade eden kisiler yapici bir sekilde
diistinerek, iradesini kullanarak serinkanli bir
sekilde yasadigi problemi ¢éziime kavusturmanin
yollarim1 aramak (Luhn, 2004: 54) i¢in firmaya
dogrudan sikdyet davramisinda bulunmaktadir.

Dogrudan sikdyetlerde isletmenin basarisiz
olmasinin (Gyung-Kim vd., 2010: 980) ardindan
miisteri ¢oklu basa ¢ikma stratejileri

kullanmaktadir (Richins, 1987: 29). Bu nedenle
isletmelerin misterilerin yapmis oldugu sikayeti
degerlendirerek (Benoit, 2018: 13) problemi
¢bzmesi, misterinin bir adim sonra yapacagl
eylemin engellenmesini saglayabilmektedir.
Firmay1 boykot etme ag¢isindan o6fke boyutlarn
arasinda anlaml bir farklilik bulunmamaktadir. Bu
durum tekel piyasada misterilerin alternatif
isletmeleri degerlendirme imkaninin bulunmamasi
ile agiklanmaktadir (Tronvoll, 2007: 26).
Miisterinin gidecegi yere sefer yapan tek hava yolu
firmasinin olmasina bagh olarak miisteri ne kadar
memnuniyetsiz olursa olsun se¢imin miimkiin
olmamasiyla, hava yolu isletmesine karsi boykot
davranisini gésterememektedir.

Olumsuz agizdan agiza iletisim agisindan o6fke
boyutlar1  arasinda anlamhi  bir  farklihk
bulunmamaktadir. Sikdyet icin ¢aba gostermek
istemeyen bir miisteri ilk olarak en az caba
gosterilen olumsuz agizdan agiza iletisimle yayma
davranisini gosterebilmektedir (Russell-Bennett
vd., 2011: 168). Yapilan c¢alismada bu durum
misterinin ¢aba harcadigin1 gostermektedir. Aym
zamanda oOnceki deneyimdeki sikayetlerinden
memnuniyet elde etmis olmalar1 (Best ve
Andreasen, 1977: 730) da firmaya dogrudan
yapilan sikayetlerin nedenlerini agiklamaktadir.
Yapilan ¢alismada olumsuz agizdan agiza iletisim
ve boykot davranislarinin anlamsiz ¢ikmasinin
nedenleri literatlirdeki bazi1 ¢alismalar tarafindan
aciklanmaktadir. Memnun olmayan miisterilerin
isletmeye dogrudan sikdyet etmesi ve isletmenin,
sorunlar1 etkili bir sekilde ¢6zmesiyle bir sonraki
adim olan misterinin olumsuz agizdan agiza
iletisimle c¢evresine yasadigi koti deneyimi
yaymasini engellemektedir (Gilly vd., 1991: 296;
Panda, 2014: 1). Yasanilan koti deneyim
sonucunda hissedilen memnuniyetsizligin
ciddiyetinin kii¢iik olmasi tepkinin az olmasina ve
olumsuz agizdan agiza koti deneyimin yayilma
davranisinin goériilmemesine yol agabilmektedir.
Boylelikle memnuniyetsizligin biyiik bir problem
haline gelmeden ydneticilerin memnuniyetsizlikten

haberdar
miidahale

olmasi ve problemin
edilmesi  sansinin  yakalanmasini
saglamaktadir (Richins, 1983: 76). Boykot
davranisinin  anlamli  ¢ikmamasinin  sebebi
alternatif bir isletmenin olmamasi (Voorhees vd.,
2006: 520; Tronvoll, 2007: 25) ile agiklanirken,
alternatif bir isletmenin hi¢bir zaman var
olmayacagi gerceginden isletmeleri
uzaklastirmamalidir. Nitekim alternatif bir hava
yolu sirketinin miisterinin seyahatini
gerceklestirecegi  glizergaha sefer yapmaya
baslamasi, basta alternatifi olmayan boykot
davranisi gosterilemeyen isletmeye karsi ofkeli
misteri tarafindan boykot etme davranisinin
gosterilmesine yol acabilmektedir.

biiytimeden

Uygulamaya Yoénelik Cikarimlar

Tazminat “bir yanlisin dogru hale getirilmesi” dir
(Baris, 2015: 125). Yapilan ¢alismada son ii¢ ay
icerisinde hava yolu seyahatinde kotii deneyim
yasamis olan miisterilerin yasadigi problemin
ucagin gerekcesiz uzun rotar yapma probleminin
oldugu goriilmektedir. Miisteriler rotar
probleminin bir gerekcesi olmadigi diisiincesiyle
ofkelenebilmektedir. Roétar probleminin bircok
nedeni olabilmektedir. Bunlardan biri isletme
acisindan maliyetlerini diisiirmek amaciyla yapilan
ucak sefer sayisinin arttirilmasidir (Rupp, 2009:
27). Hava yolu isletmelerinin ucak sefer sayisinin
artmasiyla birlikte bir seferde yasanan aksamalar
diger seferlerin zamaninda yapilamamasina neden
olmaktadir. Bu ve baska sebeplere bagh olarak
isletmenin miisterisine basta vadettigi
hizmetlerden biri olan u¢agin zamaninda kalkis
yapma s0ziinll yerine getirememesi gibi durumlar
ortaya cikmaktadir. Isletmelerin miisterilerine “siz
bizim i¢in degerli ve 6zelsiniz” anlayisiyla kotii bir
deneyim yasayan oOfkeli miisterinin o6fkesini
azaltmak icin  telafi arayisinda olmasi
gerekmektedir (Dennet't vd., 2000: 91). Telafi
amaciyla firmaya dogrudan sikayet eden miisteri
¢6zliim olarak tazminat almak istemektedir. Hava
yolu isletmelerinin miisterilerine sunacaklari
tazmin bicimleri sunlar olabilmektedir (Baris,
2015: 178). Bilet fiyatinin iade edilmesi
saglanabilir. Hava yolu seciminde bilet fiyati
(Alamdari, 1999: 205; Ong ve Tan, 2010: 212;
Ukpere vd., 2012: 5444) ve seyahat etmedeki amag
(Ong ve Tan, 2010: 212) isletme seciminde 6nemli
kriterlerdir. Bu nedenle biletin fiyat1 ugagin iptal
edilmesi veya ucagin rotarl kalkis yapilacaginin
duyurusuyla birlikte miisterinin talebi
dogrultusunda 6dedigi fiyatin hava yolu isletmeleri
tarafindan geri 6deneceginin veya bir sonraki
ucusu icin sakhh kalacagina dair hizmetin
zamaninda yerine getirilememesinden otiird
cayma haklar1 korunmalidir. Telafi arayisinda hava

36



Soylu ve Kitapci / Pazarlama I¢gériisii Uzerine Calismalar (4)1, 2020; 27-43

yollarinin kisiye 6zel olarak seyahat ettikce puan
biriktirilebilen ve puanlarla promosyon saglanan
sadakat Kkartlar1 miisterilerde = memnuniyet
yaratmaktadir (Dennet't vd., 2000: 91; Kilig, 2010:
153). Miicbir bir sebep olmadik¢a ucagin
zamaninda kalkmamasi durumunda yolcularina
hediye puan imkani sunulmasi 6fkeli miisterilerin
hissedilen 6fke yogunlugunun azaltilmas ile olasi
sikdyetin memnuniyete doniismesi saglanmalidir.
Yapilan ¢alismada kayip ve hasarli bagaj problemi
gerekcesiz uzun rotar probleminden sonra en ¢ok
yasanilan problemler arasinda yer almaktadir.
Hasarli bagajin tamir edilerek miisteriye verilmesi,
miisterinin kaybindan az bir ¢éziim sunulmasidir.
Hasarli bagajin hasar alan bagaj kalitesinde
yenisiyle degistirilmesi miisterinin kayb1 kadar bir
¢oziim sunulmasini saglamaktadir (Baris, 2015:
175). Isletmelerin miisterilerinin hasarli bagaj
problemiyle karsi karsiya kaldiklarinda en az
miisterinin kaybi kadar telafi edilmesi miisteri
memnuniyeti ac¢isindan o6nemlidir. Kayip bagaj
probleminde ise kaybolan bagaja es deger bir
bagajin verilmesi miisterinin memnun olmasi i¢in
yeterli olmamaktadir. Misterinin  bagajinda
bulunan kisisel esyalarinin maddi degerine es
deger parasal kaybin 6denmesi ve yeni bir valizin
hediye edilmesi miisterinin memnun olmasini
saglayabilir. Kaylp bagaj problemi yasayan
miisterinin memnun edilmesine yonelik hava yolu
isletmelerinin gosterdigi diger ¢abalar onemlidir.

Cinkii kayip bagaj problemi hasarli bagaj
probleminden daha ©nemli problemdir. Bu
nedenle, hava yolu isletmesinin kayip bagaj

probleminde, hasarli bagaj problemine yo6nelik
gosterdigi miisteri memnuniyet ¢abalarindan daha
cok caba gostermesi gerekmektedir. Nitekim belirli
bir zaman dilimindeki ucuslarda gecerli olacak
sekilde Kisiye 6zel indirimler yapilmasi veya belirli
bir limitte Ucretsiz ugus hakkinin verilmesi gibi
miisteriyi memnun edici ¢abalarin gosterilmesi
onerilmektedir.

Unutulmamasi gereken husus yasanilan koti
deneyimin telafi edilmesinin aliskanlik hale
getirilmemesi,  olumsuzlugun  onlenilmesinin

saglanmas1 ve miisterinin yasadigli olumsuz
duygularin yonetilerek isletmelerin siirekli bir
6grenme siirecinde olmas1 gerekmektedir (Garcia
ve Pérez, 2011: 1404). Bu bilgiler 151ginda hava
yolu isletmelerinin misteri memnuniyetinde
tutundurma faaliyetleriyle ofkeli bir miisterinin
ofkesini azaltabilmektedir. Hava yolu
Isletmelerinin  memnuniyet arttiria  bu  tip
uygulamalar yapmasi 6nerilmektedir.

Calismanin Stmirhiliklar:
Kisi gecmis deneyimlerini hatirlarken, hatirlama
sirasinda o an icinde bulundugu ruh hali 6nemlidir.

Eger ruh hali deneyimle uyumluysa ge¢miste
yasadig1 deneyimi ¢ok iyi hatirlamaktadir (Bower,
1981: 129). Yapilan c¢alismada katilimcilarin
sorulari cevaplarken ki ruh hali ile yasamis oldugu
problemin hemen ardindan hissettigi ruh halinin
ayni olup olmamasinin bilinmemesinden dolay:
deneyimi hatirlayip hatirlamadigina bagh olarak
yasadigi duyguyu tam olarak cevaplarina
yansitamamasl arastirmanin bir kisitidir.

Duygular ve onlarin ifade edilmesini saglayan
fizyolojik ve davranissal belirtiler yasanilan olayin
ardindan birka¢ saniyede sona ermektedir. Bazi

durumlarda ise duygunun ortaya ¢ikmasin
etkileyen nedenleri sorgulayip  yargilamak
duygularin daha uzun siire hissedilmesini

saglamaktadir (Keltner vd., 1993: 752). Yapilan
¢alismada katilimcilarin sorulari cevaplarken o ani
hatirlamas1 ve duygu yogunlugunu hissederek
cevaplayip cevaplamadiginin bilinememesi
¢alismanin bir kisit1 olmaktadir.

Duygular, tetikleyici bir uyarici veya durumdan
kaynaklanan ve uyaric1 ortadan kalktiginda veya
durum degistiginde azalmaya meyilli bir uyarilma
durumudur (Day, 1984: 497). Tetikleme uyarisi
kaldirildiginda veya durum degistiginde duygular
azalmaktadir (Day, 1984: 497; Westbrook ve
Oliver, 1991: 84). Yapilan ¢alismada katilimcilarin
probleminin isletme tarafindan uygun bir sekilde
yonetilmesi ile problemin ilk ¢iktig1 andaki duygu
ile cevaplama sirasindaki duygunun ayni olmamasi
arastirmanin bir diger kisitidir.

Gelecek Calismalara iligkin Oneriler

Arastirma evreni hava yolu seyahatinde koti
deneyim yasayan ulusal miisterilerdir. Sonuglarin
daha genel bir anlam ifade etmesi i¢in evrenin hem
sayl olarak, hem de icerdigi ulus cesitliligi
acisindan gelistirilmesi énerilmektedir. Ulkeler ve
kiltirlere gore sikdyet etme davranisinda
farkliliklar bulunmaktadir (Jin, 2010: 88; Swanson
vd.,, 2011: 220). Bu ¢alisma farkh kiiltiirlerde
yapilarak sonuclar1 bakimindan karsilastirma
yapilarak zenginlestirilebilir.

Calismada Day ve Landon (1977: 432)'in Tiiketici
Sikdyet Davranisi modelindeki ifadeleri dondiirme
yontemi kullanilarak faktér analizi yapilmis ve li¢
sikayet davranisi boyutu faktdérlesmistir. Tiiketici
Sikdyet Davranisi modelindeki tiim boyutlarin
ofkeyle olan iliskisine bakilmasi bu calismanin
daha kapsamli bir hale getirilmesiyle literatiire
katki saglanabilir.

Calismada sikayet davranislarindan; firmaya
dogrudan sikayet, boykot etme ve olumsuz agizdan
agiza iletisim agisindan saldirganlik, kaygili ve
sakin olma arasinda anlaml farklihiga bakilmistir.
Yapilan c¢alismada sikdyet Oncesi, sikayet
davranmisinin  6fke boyutlar1 agisindan nasil
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farklilastigina ~ bakilmistir.  Yapilacak  olan
calismalarda sikayet davramisi sonrasinda ofke
boyutlar1 iliskisine bakilabilir. Sikayet oncesi ve
sikdyet sonrasi 6fke boyutlar1 agisindan farkliliga
bakilabilir.
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