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Isletmelerde  yasanan  hizmet  aksakliklart
miugterileri  gikayete, sikayet ¢ozilmediginde
baska isletmelere yOnlendirebilmektedir. Bu
actdan  isletmelerin  mdusterilerini  kaybetme
durumu s6z konusu olmadan hizmet sunumunda
yasanan aksamalarin misteriler icin kritik olay
haline gelmesi durumunda sebeplerin neler
oldugunun saptanmast ve buna uygun
¢c6ztimlerin gelistirilmesi gerekmektedir.
Calismada havayolu yolcularinin deneyimledikleri
kritik olaylarin incelenmesi ve sonucunda olusan

tatmin  durumlarinin = ortaya  konulmast
amacglanmaktadir.  Bu  amagla  calismada,
Turkiye’de faaliyet gosteren bir  havayolu

isletmesinin musterilerinin bakis acisindan kritik
olaylar tanimlanarak, bu olaylara iliskin sonuglar
Tripadvisor isimli online paylasim iceren bir
platform tzerinden nitel arastirma kapsaminda,
icerik analizi ve sosyal medyaya dayali veri
kullanimu ile netnografik yontem catist altinda
incelenmektedir. Sonuglara bakildiginda, kritik
olaylarda tatminsizlik seviyesinin yiiksek oldugu
ortaya ctkmugtir. Sebebinin isletmeden kaynakl
problemlerin  telafi  edilememesinden  Stird
oldugu ortaya cikmustir. Ozellikle yasanan
rotar/gecikmelerin musterileti magdur ettigi ve
bu magduriyetin iletisim  problemlerinden
kaynakli olarak ¢6ziimlenemedigi belitlenmigtir.
Calismanin  sonuglatinin, isletmedeki mevcut
hizmet kalitesinin iyilestirilmesine  yardimct
olmak i¢in kullanilabilecegi disintlmektedir.

ABSTRACT

Service failures in businesses can lead customers
to complain and, if the complaint is not resolved,
to seek out other businesses. In this regard, it is
necessary to identify the reasons behind
disruptions in service delivery that become
critical incidents for customers before businesses
face the risk of losing them, and to develop
appropriate solutions accordingly. In this study,
it is aimed to examine the critical incidents
experienced by aitline passengers and to reveal
their satisfaction as a result. For this purpose,
critical incidents are defined from the point of
view of the customers of an airline operating in
Turkey, and the results of these incidents are
examined through an online sharing platform
called Tripadvisor within the scope of qualitative
research, content analysis and social media-based
data use under the umbrella of netnographic
method. Looking at the results, it is revealed that
the level of dissatisfaction is high in critical
incidents. The reason was found to be the
inability to compensate for the problems caused
by the organization. In particular, it has been
determined that the delays victimized the
customers and this victimization could not be
resolved due to communication problems. It is
thought that the results of the study can be used
to help improve the current service quality in the
business.
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Giris

Hizmetler tirlerine gére miusterilerle farkli seviyelerde temast icermektedir. Bunlardan ylksek oranda temas
iceren hizmetlerden biri olan havayolu isletmeciliginde yolcular, nesneler yerine siirece odaklandigindan, hizmet
deneyimi hem fiziksel ortam hem calisanlar ile etkilesim bakimindan mdusteriler icin daha ¢ekici olmaktadir
(Lovelock & Wirtz, 2011).

Havayolu tasimaciliginda talebin artmasi ile misterilerin istek ve beklentilerine yonelik hizmetlerin gelistirilmesi
ve bu sayede isletmenin siirekliligin saglanmasi amac¢lanmaktadir. Her bir ucus deneyiminin miisteriler icin farkli
oldugu ve hizmetin yapist geregi kendine has Ozellikleri disiinildigiinde, stre¢ icerisinde hizmet hatalar
meydana gelebilmektedir. Onemli olan hizmet siireci icerisinde miisterinin isletme ile karsilagtigt bu kritik
olaylarin belirlenmesi ve musterilere uygun ¢6ziimlerin sunulabilmesidir.

Nitekim misterilerin hizmet kalitesi algllamalarinda yasadiklari kritik olaylarin temelde yatan etkenler oldugu
dustintilmektedir. Ancak hizmet arastirmacilart ve uygulayicilari, hizmet performansini kesintiye ugratan hatalar
sonucunda meydana gelen tutarsiz hizmet citktilarini ortadan kaldirmaya yonelik uygun yollar bulmakta
zorlanmaktadirlar (Wahyuni & Fernando, 2016). Deneyim esnasinda yasanan kritik olaylarda musterilerin siirece
dahil oldugu g6z 6ntine alindiginda, bu olaylar meydana geldikten sonra, onlarin yorumlarina dayanarak -
kimsenin etkisi altinda kalmadan bireysel yaptiklari- anlamak bu acidan 6nemli hale gelmektedir. Boylece
isletmenin gelistirmesi gereken hizmet eksiklikleri veya hatalart daha net ve seffaf bir bicimde ortaya cikabilir.
Bu noktada derinlemesine yapilan ¢alismalara ihtiyag duyuldugu agiktr.

Literatiire bakildiginda ilk olarak Bitner, Booms ve Tetreault (1990)’un hizmet karsilasmalarina odaklanan
calismasi, kritik olaylar yonteminin hizmet arastirmalart icin degerine bir 6rnek teskil etmektedir. Seyahat
acenteleri, havayollart ve restoranlar icin 700 kritik hizmet karsilasmasint miisteri perspektifinden inceleyerek
yaptiklari analiz, hizmet karsilagsmalarinda memnuniyet ve memnuniyetsizlik kaynagi olarak tg¢ tir calisan
davraniginin -telafi etme, uyarlama, kendiliginden davranis- tanimlanmasina yol agmustir. Bir baska ¢alisma olan
Edvardsson (1992)’nin calismast yine havayolu isletmelerinde kritik olaylarin nedenini arastiran ilk ¢alismalardan
biri olarak goriilmektedir. 1zleyen yillarda Gilbert ve Morris (1995) is amaglt ugan havayolu miisterilerinin kisa
ve uzun mesafelerde ekonomi ve business sinifinda uc¢malarina iliskin diistincelerini kritik olay teknigi
baglaminda incelemislerdir. Bejou, Edvardsson, & Rakowski (1996) ise, Isvec ve Amerika Birlesik Devletleri'nde
havayolu hizmetlerinde yasanan kritik olaylara ilisgkin ampirik ¢alismalarin sonuglarint sunmaktadir. Calisma,
hizmet saglayici ile yolcular arasindaki iliskilerde yasanan olumsuz kritik olaylara odaklanmaktadir. Kritik olaylar
teknigi ile arastirma yuriiten Bejou ve Palmer (1998), havayolu misterilerinin hizmet basarisizliklarina verdikleri
tepkileri sadakat seviyelerine dayandirarak, uzun sireli iliskide olduklart miisterilerin hatalari tolere etmede daha
istekli olduklarint buna karsin kisa stireli iligkileri olan misterilerinin ise, hizmet hatalarini affetmediklerini ve
memnuniyetsizliklerinden o6tlrt isletmeyi terk edebildiklerini ortaya ¢ikarmuslardir. Sonrasinda Karaca
(2011)’nin ¢alismasinda ise yazar, havayolu isletmeleri baglaminda miisterilerin tatmin diizeylerini ortaya ¢ikaran
kritik olaylar1 incelerken, misterilerin cinsiyeti, medeni durumu, gelir seviyesi gibi demografik faktorlerin de ele
alinmasi gerektigini 6nermistir. Chen & Hsu (2012) kritik olay teknigini seyahat ortaklarinin hizmet kalitesi
degerlendirmelerinde kullanmuglardir. Bir diger calisma olan Misopoulos vd. (2014) calismalarinda bir sosyal
medya aract olan Twitter’t kullanarak yolcu yorumlarindan kritik olaylarin nedenlerine odaklanmuglardir.

Gorildagi tizere 90’k yillarda havayolu sektoriinde daha ¢ok calismaya konu olan kritik olay teknigine dayali
calismalarin son yillarda azaldigr dikkati cekmektedir ve yolcularin bagimsiz bir sekilde kendi deneyimlerine dayalt
yaptiklart yorumlar kritik olaylar teknigi ile inceleyen ¢alismalarin yok denecek kadar az oldugu gortilmektedir.
Diger calismalarin aksine mevcut ¢alismada, Ttrkiye’de faaliyet gdsteren bir havayolu isletmesinin dis hat ugan
Tirk ve yabanci yolcularinin TripAdvisor yorumlart incelenerek yasadiklart kritik olaylar siniflandirilarak, ayrintili
bir sekilde incelenmektedir. Buna gére ¢alismanin amaci, havayolu yolcularinin deneyimledikleri kritik olaylarin
incelenmesi ile sonucunda olusan tatmin/tatminsizlik durumlarinin degerlendirilmesidir. Calismada asagidaki
sorulara cevap aranmaktadir:
1. Havayolu miusterilerinin yasadiklart kritik olaylar nelerdir ve hangi kritik siniflandirma (Telafi etme,
uyarlama, kendiliginden davranis, problemli davranis) icerisinde yer almaktadir?
2. Kiitik olaylara havayolu isletmesinin yaklasimi musteri bakis agistyla nasildir ve bu yaklasimin tatmin ya
da tatminsizlik durumlarina etkisi ne sekildedir?
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Calismanin ¢iktistnin hem literatiire hem uygulayicilara katki saglayacagi diistiniilmektedir. Havayolu yolcularinin
yasadiklari kritik olaylart siniflandirarak ele almast ile tatmin/tatminsizlik durumunu ortaya koymast bakimindan
literatiire katkt sunmast hedeflenmektedir. Uygulayicilara ise, miisterilerin yasadiklart ve onlar i¢in 6nemli olan
kritik olaylarin neler oldugunun gosterilmesi ile bunlarin en aza indirilmesine olanak saglanmasi ve hizmet
kalitesinin gelistirilmesi amactyla tatmini artirmalari yoniinde yol géstermesi beklenmektedir. Béylece hem
isletme hem misteriler i¢in arzu edilen ortak deger yaratdlabilir (Martinez-Hernandez, 2003).

Hizmet Kargilagmasi

Hizmet isletmelerinde musteriler ile yalnizca satin alim stiresince degil, aynt zamanda satin alim Oncesi ve
sonrasinda da uzun sireli iliskiler kurmak énemlidir (Ergan, 2022). Kurulan bu bag, hizmetin savunuculugunu
yapmalart icin misterilerden destek almada avantaj saglamak icin etkili olmaktadir. Musteriler saglanan bu
etkilesimde, isletme ile uzun stireli iletisim kurmaya daha acik ve istekli hale gelmektedir (Yen, Teng, & Tzeng,
2020).

Hizmet isletmeleri, varolan miisterilerini uzun siireli elde tutmak ve potansiyel musteri sayisini artirmak icin
hizmetin sunumundan 6nce musteriler ile ilgili arastirmalar yapmakta ve musteri beklentilerini ve algilamalarini
g6z oniinde bulundurmaktadirlar (Ogiitlii & Miman, 2024). Miisteriler bir {iriinii kullanmadan énce o iiriine
verdikleri deger ve beklentileri bulunmaktadir. Kullanim sonrasinda algilanan hizmet, verilen deger ve beklentiler
ile uyusmadiginda hizmet hatalari meydana gelmektedir. Hizmetlerin yapisindan 6tirii standardizasyon
saglanamamast ve kontrol edilemeyen 6zelliklere karst 6nlem alinamamasi bu hatalar artirabilmektedir (Uyar &
Akar, 2023). Standardizasyon derecesi, emek ve sermaye yogunlugu gibi farkliliklara ragmen, hizmetlerin kendine
has bazi ortak 6zellikleri vardir. Yénetim agisindan bunlardan en 6nemlileri sunlardir (Edvardsson, 1992; Bejou,
Edvardsson, & Rakowski, 1996; Sayim & Aydin, 2015):

* Miisteri genellikle ortak yapic1 olarak iiretim siirecine dogrudan ve aktif olarak katilr.
* Hizmetlerin soyut olmast nedeniyle miisterinin degerlendirmesi zorlastr.

* Standartlastirlmamis bir¢ok hizmet, hizmeti saglayan isletmelerin ya da ¢alisanlarinin bilgisi, davranisi,
taahhiidd, yaklasimi vb. ile ¢ok yakindan baglantihdur.

* Hizmetler genellikle alt sistemlerden olusur ve hizmet kalitesi, misterinin biitiinii nasil algiladigina
baglidir.

Bir hizmet isletmesinin misteriler ile olan etkilesimlerinde, isletmenin deneyimini, yeterliliklerini ve ¢alisanlarinin
uzmanligini  vurgulayarak gliven olusturmak esastir. BoOylece miusteriler hizmeti satin alma karan
alabilmektedirler. Musteriler hizmeti satin aldiktan sonra ise, deneyimi kesfetme asamasina gecmektedirler.
Hizmet sunumu esnasinda olusan hizmet karsilagsmalari, bir misterinin bir hizmet saglayiciyla dogrudan
etkilesimde bulundugu stireyi kapsamaktadir (Lovelock & Wirtz, 2011). Hizmet karsilasmalari esnasinda kritik
anlar meydana gelmektedir. Bu kritik anlar sonucunda musterilerin tatmin olup olmadiklart ortaya ¢ikmaktadir.
Kritik anlarin 6nemsenmesi ile isletmelerin sektérdeki konumlart belirlenebilmektedir (Karaca, 2011).

Kritik Olaylar

Bircok isletmede hizmet sunumunda aksakliklar ve birtakim sorunlar oldugu ¢alisanlar ve misteriler tarafindan
bilinse dahi bu sorunlarin nedenleri ve uygun ¢6ziim yollart hakkinda belirsizlikler s6z konusudur. Miisteriyi
tatmin eden ve misterinin sunulan hizmetten tatmin olmamasina neden olan davranislari ve durumlart anlamak
o6nemli hale gelmektedir (Yilmaz, 2018). Buna gére miisteri ve isletmenin ya da isletme adina ¢alisan personelin
etkilesim halinde olduklart her an “kritik an” olarak ifade edilmektedir. Bu anlarda yasanan ve misteri agisindan
6nemli olan olaylar ise “kritik olaylar” olarak gériilmektedir (Hoffman & Bateson, 2011). Kritik olaylar, genellikle
11 Eylul terdr saldirilar gibi biiytik bir kriz veya doniim noktast olabildigi gibi giindelik hayatta yasanan olaylari
da kapsamaktadir. Ozellikle, deneyimlerin ilgili kisiler icin 6nemli olan yonlerini temsil eder (Hughes, 2007).

Kritik olaylara neden olan bu deneyimler esnasinda miisteriler tarafindan arzu edilen ve kabul edilebilir hizmet
sunumlart bulunmaktadir. Bu hizmetler arasindaki aralik, miisterilerin bir hizmet saglayicinin performansindaki
degisimi kabul etme derecesini yansitan “tolerans bolgesi” olarak adlandirilir. Hizmet deneyimi, tolerans alant
icinde kaldig1 stirece, miisterilerin hizmeti degerlendirmesi olduk¢a olumlu olur. Bu bélgenin ustiinde olmast
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tatmini meydana getirirken, altinda kalma durumu tatminsizlige neden olmaktadir (Ruyter, Wetzels, & Birgelen,
2010).

Hizmet karsilagsmalarinda yasanan kritik olaylar misterilerin tatmini ya da tatminsizligini dogrudan etkileyen
olaylar oldugundan, bu olaylarin ayrintilh bir sekilde incelenmesi misterilerin anlagilabilmesi, isteklerinin neler
oldugunun ¢éziimlenmesi, isletmenin zayif ve gliclii yanlarinin analiz edilmesini saglar. Boylece isletmelerdeki
degisime duyulan ihtiya¢ belirlenebilir ve hatalar dizeltilip, hizmetler misterilerin istekleri dogrultusunda
yeniden inga edilebilir (Durceylan, 2013). Hizmet karsilasmalarinda meydana gelen ve miusteri tatmini ya da
tatminsizligine neden olan bu kritik olaylar; telafi etme, uyarlama, kendiliginden davransslar ve problemli davranis
olmak tzere dort gruba ayrilmaktadir (Bitner, Booms, & Mohr, 1994).

Telafi Etme

Misteri tatmininin saglanmasi amactyla isletmeler, hizmet hatast meydana geldiginde miisterilerinin nasil bir
beklenti icinde oldugunu bilerek gereken tepkiyi vermelidir. Verilen bu tepki ise hizmet telafisi olarak
adlandirdmaktadir (Aydin, 2020, s. 210). Buna gére hizmetin sunumu stresince ¢itkan sorunlara ve bunlardan
dolay1 yapilan sikayetlere karst hizmet ¢alisanlarinin gosterdigi tiim davranis ve tepkiler telafi etme kapsaminda
degerlendirilmektedir (Oztiirk, 2000).

Ozellikle isletmelerin yiizii olarak miisteriyle etkilesim icerisinde olan calisanlarin, hizmet sunumunun énemli bir
bileseni oldugu unutulmamalidir. Nitekim calisanlar musterilerin hizmet kalitesi algisinda 6nemli bir etkiye
sahiptir. Hizmetin yapisindan kaynakli misterinin de hizmet sunumu stirecinde yer almast kalite algisini her
defasinda farklilastirmaktadir (Edvardsson, 1992).

Kisilere gore farklt zamanlarda uygulanan telafi yontemlerinin de degistigi bilinmektedir. Isletmelerin hizmet
hatalarint telafi etmede kullandiklari farklt yontemler arasinda bedava bir hizmet verilmesi, aninda indirim
yapilmasi, daha sonraki bir tarihte kullanilmasi icin kupon verilmesi, hizmetin Gcretsiz yiikseltilmesi, ekonomi
sinift ugmak icin bilet alan bir musterinin business stnifa yikseltilmesi ve ticretsiz yardimet bir hizmet verilmesi
(ucak bileti alana kiralik araba tahsis edilmesi) bulunmaktadir. Bu telafi yontemlerinin uygulanmadigy,
gecistirildigi ya da geciktigi durumlara rastlanabilmektedir (Chung-Herrera, Goldschmidt, & Hoffman, 2004).

Hizmet hatasinin telafi edilmemesi durumunda yasanabilecekler arasinda misterilerin bir daha hizmet almamasi,
olumsuz agizdan agiza iletisim, ¢alisant azarlama, diger misterilerin rahatsiz olacagi davranislarda bulunma, yasal
yollara bagvurma olabilmektedir. Hatanin telafi edilmesi halinde ise, sadik bir miisteri olma, olumlu agizdan agiza
iletisim, calisana tesekkiir etme gibi olumlu yonde tepkiler bulunmaktadir. Dolayistyla isletmeler icin hizmetin
telafi edilmesi halinde olumsuz olan tepkileri olumluya ¢evirecek miikemmel bir firsat dogmaktadir (Aydin,
2020). Olumsuz hizmet karsilasmalarinda miisterilerin deneyimlerini diger kisilere de olumsuz olarak yansittiklars
ve yonlendirdikleri diisinildigiinde hizmet akisinin olumlu olarak sunulmasinin 6nemi anlasilmaktadir (Petzer
& Meyer, 2012).

Havayolu isletmeleri agisindan ugusun gecikmesi, iptal edilmesi, ucus esnasinda se¢imi 6nceden yapilan yemegin
verilmemesi, yolcu bagajinin ugaga yitklenememesi ya da bagka bir destinasyona (varis yeri) gonderilmesi gibi
farklt hizmet hatalart dogabilmektedir. Buna karsilik isletme ya da isletme adina yetkilendirilen ¢alisanin bu gibi
sorunlara karst verdigi tepkiler sonucunda yolcunun tatmin/tatminsizlik yasamast halinde, hatanin telafi edilip
edilmedigi ortaya ¢ctkmaktadir. Gecikme yasanan bir ugusta bekleme siiresi uzadikea yolcularin ayricalikhi bekleme
salonlarina alinmasi, konaklama, yeme-igcme tcretlerinin karsilanmasi ya da indirim, bedava bilet olanaklarinin
sunulmasi telafi etme davranigina 6rnek olarak gosterilebilir. Aksi halde yolcu magduriyeti gérmezden gelinip
telafi edilmesi s6z konusu olamamaktadir. Bir hizmet siireci olumsuz ilerlediginde ise, musteri haksiz dahi olsa
hizmetin telafi edilmesi yalniz miusteriyi degil etrafindaki potansiyel miisterileri de kazanma sonucunu
getirmektedir (Petzer & Meyer, 2012).

Uyarlama

Hizmetin uyarlanmasi durumu, misterinin 6zel ihtiyaclari ve istekleri oldugunda hizmet dagitim sisteminin ne
kadar kisisellestirilebilir olduguna baghdir. Bu gibi durumlarda misteri hizmet karsilasmasini, ¢alisanlarin ve
sistemin esnekligi acisindan yargilamaktadir (Akhtar, Huda, & Dilshad, 2009). Bir misteri, ilgili ¢alisandan
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hizmeti kendi ihtiyaclarina gére uyarlamasint  istediginde, ilgili ¢alisanin  yanitt  misterinin
memnuniyetsizligini/memnuniyetini belitlemektedir. Kisisellestirilmis hizmetin ise, actk veya ¢tkarimsal bir talep
icermesi gerekmektedir. Bazt durumlarda musterilerin 6zel ihtiyaclar ya da talepler olarak algiladiklart seylerin
cogu aslinda isletme veya ilgili calisanin bakis agisindan rutin (hatta yasal olarak gerekli) olabilir. Onemli olan
misterinin 6zel isteklerinin veya ihtiyaglarinin karstlandigini algilayip algllamadigidir (Bitner, Booms, &
Tetreault, 1990). Ornegin, ugusu 2 saat sonrast i¢in gecikmeye giren bir miisterinin, icecek bir seyler talep etmesi
ve karsiliginda meyve suyu ve kek gibi aperatiflerle bunun havayolu isletmesi tarafindan karsilanmasi yasal bir
zorunluluktur. Ancak her bir misteri ucus haklarindan haberdar degildir ve ihtiyacinin karsilanmis olmast
musteriyi tatmin edebilmektedir.

Misteriler, calisanlardan hizmeti kendi tercihlerine gére uyarlamasini veya uydurmast gerektigini beklediginde,
beklemedigi durumlara kiyasla birbirinden farkli deneyimler ortaya cikabilir. Misterilerin hizmetin bir tiir
uyarlamasina ihtiya¢ duydugu veya talep ettigi ve uyarlandigi olaylar, genellikle son derece tatmin edici hizmet
karsilasmalariyla sonuclanmaktadir (Wels-Lips, Van der Ven, & Pieters, 1998). Aksi durumda musterilerin tatmin
olmama hali ka¢inilmaz olmaktadir.

Kendiliginden Davranig

Misteriler tarafindan beklenmeyen, bir hizmet hatast sonucunda telafisi yapilmayan, miisterinin 6zel bir ihtiyact
olmast veya Ozel bir talepte bulunmast sonrasinda olusmamus, c¢alisanlarin kendi istekleri ve iradeleri ile
gerceklesen olaylar ve davranslardir. Musteriye gosterilen 6zen (musteriye kendini 6zel veya simartilmis
hissettirmek, miusteriyi gérmezden gelmemek veya ona karst sabirsiz davranmamak vb.), sira dist calisan
davraniglart (Olaganiistli davranislar veya nezaket ifadeleri veya kifirler, uygunsuz dokunma, temel gérgii
kurallarinin ihlali ile kabalik yapilmamasi vb.), kiltirel normlar baglaminda calisan davranislart (Esitlik,
durtstlik, adalet, ayrimeilik ve hirsizlik yapmama, yalan séylememe gibi davranslar sergileme vb.), bitiinciil
degerlendirme (Tek bir 6zelligin 6ne ¢tkmamasi) ve olumsuz kosullar altunda 6rnek performans sergileme
(Musterinin bir calisanin stresli bir durumdaki davraniglarindan etkilenmesi vb.) seklinde gerceklesmektedir
(Bitner, Booms, & Mohr, 1994).

Problemli Davranig

Calisanlarin  problemli mdusterileriyle ugrasmalari, problemli davranis kapsaminda degerlendirilmektedir.
Ozellikle diger miisterilerin hizmeti algilayislarina olan etkileri diistiniildiigiinde, calisanlarin sorun ¢tkaran bu tiir
misterilerle ugrasmalart bir gereklilik olarak ortaya ¢tkmaktadir (Akhtar, Huda, & Dilshad, 2009).

Problemli musteti davranslart arasinda sarhosluk, sozlii/fiziksel taciz, isletmenin politikalarina uymamak ve
isbirligine yanasmamak vardir. Calisanlar, bu tarz sorunlu musterilerin sarhos oldugunu ve yakindaki diger
misterileri taciz ettiklerini, zor durumda kaldiklarini veya isyerinin atmosferini bozdugunu anladiklarinda olaya
miudahale etmektedirler. S6z1i ve fiziksel taciz olayi calisanlara veya diger miisterilere yapilan her tiirli rahatsizlik
verici konusma veya davranistir. Musteri, calisant veya diger musterileri sozli ve/veya fiziksel olarak taciz
ettiginde yaptirimlari vardir. Diger taraftan isletmenin politikalarini uymayan misteriler, genellikle kurallara
uymayi reddeder ve prosidiirleri cigneme egilimindedirler. Isbirligi icerisinde olmayan misteriler ise, kaba
davraniglar sergilerler ve makul olmayan bir sekilde talepkardirlar. Calisanin bakis a¢isina gére bu tiir miisteriler,
kendisi i¢in ne yapilirsa yapilsin tatmin olmaya isteksizlik gosterirler (Bitner, Booms, & Mohr, 1994).

Hizmet karsilasmalarindaki tim olaylar kritik olaylar kapsaminda degerlendirilmemektedir. Tatmin edici veya
tatminsizlik olusturucu olmasindan Gtiirti musteriler tarafindan hatirlanmaya deger olan olaylar bu kapsamda ele
alinmaktadir. Hatirlanabilir kritik olaylarin incelenmesi, musterilerin tatmin ya da tatminsizlik olusturucu
degerlemelerine sebep olan temel faktorlerin anlagiimasina yardimer olmaktadir (Oztiirk, 2000). Bu kapsamda
calismada Tirkiye’de faaliyet gosteren bir havayolu isletmesinin yolcularinin TripAdvisor lizerinden yapmus
olduklart yorumlar ve degerlendirmeler dikkate alinmis ve calisma bu ¢ercevede yiriitilmistir.
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Aragtirmanin Yontemi

Bu ¢alismada tilkemize ait bir havayolu isletmesini tercih eden miisterilerin tatmin seviyesini degerlendirmeye
yonelik bir arastirma gerceklestirilmektedir. Bunun igin, Tripadvisor isimli online paylasim gerceklestirilen bir
platform tizerinde misterilerin bu havayolunu kullanarak yasadiklart deneyimlere ait yorumlar netnografik
yontem catist altinda incelenmektedir. Paylasilan her goris, musteriler i¢in tatmin ya da tatminsizlik olusturan
birer kritik olay olarak ele alinmis olup, bu baglamda telafi etme, uyarlama, kendiliginden davranis ve problemli
davranis olarak dort grup altunda degerlendirilmektedir (Bitner, Booms, & Mohr, 1994; Flanagan, 1954).
Calismada 6zellikle havacilik sektériiniin 6nemli oyuncularindan olan havayolu isletmelerinden birine
odaklanilmistir. Calismanin arkasindaki temel motivasyon, misterilerin tatmin/tatminsizlifine sebep olan kritik
olaylarin arastirilmasina duyulan ihtiyacin giderilerek, literatiire ve uygulayicilara katki sunmaktir. Bu ¢alisma ile
asagidaki arastirma sorularina agiklik getirilmesi amag¢lanmaktadir:

- Havayolu misterilerinin yasadiklar kritik olaylar nelerdir ve hangi kritik simiflandirma (Telafi etme,
uyarlama, kendiliginden davranis, problemli davranis) icerisinde yer almaktadir?

- Kiitik olaylara havayolu isletmesinin yaklasimi musteri bakis agstyla nasildir ve bu yaklasimin tatmin ya
da tatminsizlik durumlarina etkisi ne sekildedir?

Arastirma kapsaminda yorumlarin giincel tutulmasi ve giiniimiizde sunulan hizmetleri yansitmast amaciyla son
bes yil olan 2018 — 2023 yillar1 arasinda yerli ve yabanct yolcularin kiiresel 6lcekte yapmis olduklari yolculuklarina
ait toplam 208 adet deneyim paylasimlari toplanmistir. Calisma kapsaminda faydalanilan yontemler asagida kisaca
actklanmustir.

Igerik Analizi

Giiniimiizde, son gelismeler ile web teknolojisinin kolay ve az maliyetli olmasindan kaynakli internetin
ulagtlabilirligi artmakta, bu sayede milyarlarca birey ortak baglamlarda birlesebilmektedir. Isletmeler agisindan
bakildiginda, potansiyel ya da mevcut misterilerinin internet tabanli kullanmis olduklari bu platformlar, istek ve
beklentilerin ¢éztimlenerek uygun hizmetler sunulmast i¢in 6nem arz etmektedir. Buradan yola ¢ikarak,
Tirkiye’de hava tasimaciligs sektériinde basta gelen bir isletmenin misterilerinin deneyimlerine ait sosyal medya
tzerinde yapmus olduklart yorumlar bu ¢alismada ele alinmaktadir. Tripadvisor isimli sosyal bir platformda
bulunan kullanicilarin yasadiklar stireclere ait gériisler veri olarak cekilmekte, istenen dogrultuda analiz edilerek
musteri tatminine dayali anlamlt sonuglar ¢ikarilmaya calisimaktadir. Yapilan bu nitel aragtirma kapsaminda,
oncelikle icerik analizi ardindan sosyal medyaya dayali veri kullanildigs i¢in netnografik analiz tercih edilmektedir.

Bir amag dogrultusunda metinlerin incelenmesi hem durum analizi gerceklestirmek hem de bunun sonucu olarak
gelecegi yonlendirme konusunda bir¢ok 6nerme edinmeyi saglamaktadir. Bu sebeple icerik analizi biytik bir
O6neme sahiptir. Analiz, ilk olarak geemis kiiltiitlere ait eserlerin incelenerek, farklt bilimlere hitap etmesi
acisindan anlamlt sonuglara ulasmak amaciyla kullanilmistir (Harwood, 2003). Ancak, arastirma metodolojisi
sifatin tam anlamiyla almast 2. Diinya savasi sirasinda Amerika Birlesik Devletler’nin gelistirdikleri strateji ve
1952’de Berelson’in yapmis oldugu makale ile gerceklesmektedir (Prasad, 2008; Harwood, 2003). Krippendorf
ise analizin daha ¢ok iletisim arastirmalarina 6zgli oldugunu vurgulayarak, yéntem baslangicindaki siiregleri su
sekilde siralamaktadir (Krippendorff, 2018);

* Arastirma baglaminin tanimlanmast,

* Arastirmanin sinirlarinin belirlenmesi,

¢ Arastirmada kullanilacak veri tipinin belirlenmesi,

 Arastirmada kullanilacak verinin tanimlanmas,

¢ Arastirmada kullanilacak veri popiilasyonuna ve arastirmanin sinirlarina karar verilmesi,

* Arastirmanin ¢iktilarinin belirlenmesidir.

Bu surecler tiimevarimli ve tiimdengelimli yapilan niteliksel icerik analizlerinde de ortak kullanilmaktadur.
Verilerin analiz baglaminda kategorize edilmesinin ardindan, bahsi gecen iki yaklagimdan tercih edilen
dogrultusunda kategoriler aciklanmaktadir (Elo, Kéiridinen, Kanste, Polkki, Utriainen, & Kyngis, 2014).
Forman ise kategorilerin hangi baglamda ve nasil olusturuldugunun kisiye 6zel bir olusum oldugundan dolayz,
icerik analizi tanimlamasinin pek miimkiin olmadigint savunmaktadir. Ayni zamanda literatiirdeki nitel igerik
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analizinden faydalanan arastirmalarin daha ¢ok timevarimsal yaklasima gore yapildigini belirtmektedir (Forman,
& Damschroder, 2007).

Igerik analizi, Krippendorf, Holsti tarafindan yazili metinlere uygulanan sistematik bir yéntem olarak gériilse de
sOzli ya da gbrintill kaynaklar Gzerinde de etkin olarak tercih edilmektedir (Krippendortf, 2018; Holsti, 1969;
Stemler, 2000). Hsieh ve Shannon da icerik analizinin dilsel kullanim 6zelliginden dolayi, bu yontemi nitel
boyutta degerlendirmektedir. Burada, metinlere uygulanan kategorize etme isleminin ardindan akademik olarak
etkin sonuglara varmayt saglayan bir ara¢ oldugunu vurgulayarak, Krippendorf ve Holsti'nin goriislerini
onaylamaktadirlar (Hsieh, & Shannon, 2005). Ancak bu goriise ters olarak, Stemler (2015) yapmis oldugu
calismada igerik analizinde gOrsel ve isitsel verilerin de kullanilabilecegini uygulama 6rnekleri ile géstermektedir.
Calismasinda, gorsel verilerin analiz edilmesiyle belirli bir tiplemenin saptanmasina dair 6rnege yer vermektedir
(Stemler, 2015).

Netnografik Analiz

Kullanici agisindan paylasim kolayligi ve bu paylasimlarin halka agik olmasi, akademisyenler icin de veri zenginligi
ile veri teminini kolaylastirmaktadir. Netnografi ise akademisyenlere, tarafsiz degerlendirmeler yapmaya ve daha
genis kitlelere hitap etmeye olanak saglamaktadir (Belz & Baumbach, 2010). Netnografi kullanicilarin tutumlarint
daha spesifik bir sekilde anlamaya yardimct olarak, sosyal boyutta daha ¢ok anlam kazanmakta ve bu sebepten
diger sosyal bilim yontemlerinden ayrilmaktadir (Thanh, & Kirova, 2018). Literattirde nitel netnografi yéntemine
dayanan bir¢ok sosyal bilim calismast yer almaktadir. Genellikle turizm sektériine dayanan bu aragtirmalarda,
musterilerin  ihtiyaglarinin ve isteklerinin belitlenerek deneyimlerinin iyilestirilmesi Ongoriilmektedir. Bu
kapsamda Tavakoli, yapmis oldugu calismasinda web teknolojisinin gelisiminin burada etkin bir rol aldigini
bildirmektedir (Tavakoli, & Wijesinghe, 2019). Buradan yola ¢ikarak, Thanh, Fransa’da bir bolgedeki sarap
turizmini deneyimleyen turistlerin online ortamda yaptiklart yorumlari incelemektedir. Netnografi tabanl
gerceklesen gbzlem sonucunda, yaptiklar ziyaret sonrast goriis bildiren online kullanicilarin daha ¢ok egitim ya
da eglence amagli o bolgeyi tercih ettiklerini gérmektedir. Yazar galismasiyla ilgili bolge yoneticilerine bu
boyutlarda gelistirilecek stratejilerin bolge ekonomisini kalkindirmada biytik katkist olacagini 6nermektedir
(Thanh, & Kirova, 2018). Ayn1 sekilde, Rageh vd. Mistr icin gelen turistlerin online bir¢ok platformda paylagsmus
olduklari konaklama yerlerine ait yorumlart netnografi kapsaminda degerlendirmektedir. Miisteri deneyimini
konfor, egitim, haz, yenilik, taninma, iliskisellik, giivenlik ve giizellik olmak tzere sekiz boyut tlzerinde
incelemektedirler. Bu boyutlarda analiz edilen miisteri yorumlarina gore, otel sahipleri ve Misir kiltiir
calismalarinda yetkili kisilere hizmet sektoriinde pazarlama ve markalasmaya dair dikkat cekici unsurlar yer
almaktadir (Rageh, Melewar, & Woodside, 2013). Sharma ise internet ortaminda mdusteri ¢ekmek iizere
pazarlamaya dair yaptigt ¢alismasinda, netnografik ve sosyal ag analizi yontemlerini birlikte kullanmaktadr. Tki
yontemin de misteri potansiyelini ve davranisint belirlemede iyi oldugu, dolayistyla gelecek satislar tizerinde daha
dogru ongorilerde bulunmay1 kolaylastirdiklarint savunmaktadir (Sharma, Ahuja & Alavi, 2018). Bu konuda
Shaw da Ingiltere’de akilli sayaclar tizerinde miisteri gériisiinti almak izere gerceklestirdigi calismastyla, pazar
arastirmasinda netnografinin oldukga faydal oldugunu belirterek, Sharma ile benzer bir fikre sahip oldugunu
gostermektedir (Shaw, 2020; Sharma, Ahuja & Alavi, 2018).

Bu ¢alismada, metin incelemesi yapidigt icin yontem konusu igerik analizine dayandirilmaktadir. Ancak,
metinlerin web tizerindeki online bir platformdan alinmasindan yola ¢ikarak, icerik analizinin calismaya 6zel hale
getirilmesiyle netnografik yontemin uygunlugu 6ngoriilmektedir. Burada, bahsi gecen sosyal medya aracinda
paylagilan misteri deneyimlerinin analiz edilmesi ve bu deneyimlere ait tatminlerin derecelendirmesi
hedeflenmektedir. Bartl, netnografiyi sanal ortamlardaki kullanicilarin, gercek hayattaki olaylara karst gorisleri
ve tutumlarinin nitel olarak incelenmesi olarak tanimlamaktadir (Bartl, Kannan, & Stockinger, 2016). Dolayistyla
bu baglamda tercih edilen yontemin bu ¢aligma ile 6rtiistiigii goriilmektedir. Yasadigimiz teknoloji ¢agindaki,
sanal topluluklarin olusturdugu kiltiri anlamak ve bunlardan sistematik bir sekilde fayda saglamak
netnografinin baslica amacini olusturmaktadir (Kozinets, 1998). Misteriler deneyimlerini belitli bir siire sonra
internet tizerinde paylasmaktadir, dolayistyla gbzlemden etkilenmeyen bu stirecin metne dékilmesinden elde
edilecek fayda oldukca hatirt sayilir derecededir (Kozinets, 2002). Ote yandan calismada miisterilerin goniillii
olarak yaptiklari yorumlarin degerlendirilmesi ile etik izin belgesine ihtiya¢ duyulmamistir.
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Bulgular

Calisma kapsaminda TripAdvisor tizerinden 2018-2023 yillart arasinda toplanan veriler yukarida bahsedildigi
tizere dort baslik altinda siniflandirlmaktadir. Paylasimlarin hangi siniflandirma igerisinde yer aldigt konusunda
alaninda uzman yazarlar tarafindan ayr1 ayr karar verilmis ve sonrasinda karsilastirma yapilarak ortak bir kantya
varllmustir. Buna goére; ‘Grup 1: Telafi Etme’ musterinin ugustaki hata ya da eksikliklerden dolayr yasamuis
olduklari deneyimlerin calisan tarafindan ¢ozilmesi, ‘Grup 2: Uyarlama’ musterinin deneyim sirasinda sahsi
ricalarinin ¢alisan tarafindan degerlendirilmesi ve gerceklestirilmesi, ‘Grup 3: Kendiliginden Davranis’ calisanin
herhangi bir miidahale olmadan deneyim sirasinda misteriye karst géstermis oldugu tutum, ‘Grup 4: Problemli
Davranig’ paylasimi yapan misterinin deneyimi sirasinda diger miisterilerin gstermis oldugu olumsuz tutum
olarak gruplarin tanimlamasi belirtilmektedir. Bununla birlikte, veri gecmisi son bes yia ait olarak
belirlenmektedir. Dolayisiyla, bu havayolu isletmesinin gelecek eylemlerine dair yapilacak olan 6nermelerde
glincelligin korunmas: istenmektedir. Havacilik alanindaki gelisen teknoloji ve stratejiler miisteri tatminini
etkilediginden, daha saghkli neticeler elde etmek adina son yillardaki paylagimlar arastirma kapsaminda
bulunmaktadir (Sarigiil, 2022). Burada ayni zamanda, yolcunun havayolu isletmesiyle gerceklestirdigi deneyimine
iliskin tatmin seviyelerine de ulagilmaktadir. Bu platformda goriis bildiren yolcular yasadiklart kritik olaya
istinaden, yildiz saydarini 1 (¢ok kéti), 2 (kotl), 3 (orta), 4 (iyi), 5 (cok iyi) olacak sekilde vermekte, dolayisiyla
deneyimlerini derecelendirmektedir.

Veriler siniflandirilarak, incelendiginde Tablo 1’deki sonuglar elde edilmektedir. Tablo 1’in gorsellestirilmesiyle
olusturulan bulgular ilgili gruplara ait ylizdelik degerleriyle birlikte Sekil 1°de verilmektedir.

Tablo 1. Kritik Olay Ttrleri ve Sayist

Gruplar Kritik Olay Tara Sayist
Grup 1 Telafi Etme 130
Grup 2 Uyarlama 42
Grup 3 Kendiliginden Davranis 32
Grup 4 Problemli Davranis 4
Toplam 208

Buna gore, Grup 1 Telafi Etme’ye ait kritik olaylarin en ¢ok sayiya sahip oldugu goriilmektedir. Yolcularin ugus
sirasinda yasadiklari ucaktaki havalandirma, yiyecek, ucus 6ncesi biletleme ve r6tar problemlerinin, ugus sonrast
bagaj, transit problemlerinin havayolu isletmesinin ¢alisanlar: tarafindan telafi edilip edilmemesine dair gorisleri
burada degerlendirilmektedir. Bu grupta telafi edilmesi istenen en biiyiik problemin yolcunun rétara iliskin
yasadigi sorunlu siire¢ oldugu ortaya konulmustur (%40). Bunu, yolcunun ugus 6ncesi yasadigl ve ¢ozim
bulunmasini istedigi nedensiz bilet iptali takip etmektedir (%35).

Sekil 1.de kritik olaylarin veri setinde bulunmast yiizdesi incelendiginde ise, yukarida bahsedildigi tizere Telafi
Etme’ye ait kritik olaylarin %63’lik bir paya sahip oldugu gortliirken, en diisiik yiizdenin %2’lik bir oranla diger
yolculardan kaynakli Problemli Davranis kapsaminda oldugu belirlenmistir.

1391



2%

20%
63%

u Telafi Etme  wm Uyarlama  w Kendiliginden Davranis Problemli Davranis

Sekil 1. Kritik Olay Ttrlerinin Veri Setinde Bulunma Ytizdesi

Havayolu isletmesini tercih eden yolcularin, deneyimleri sirasinda yasadiklar: Telafi Etme kritik olayt sonucu
tatmin/tatminsizlik yanstmalari Sekil 2°de yer almaktadir.
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Sekil 2. Telafi Etme *ye ait Kritik Olaylardaki Tatmin Degeri

Sekil 2’de yasanilan kritik olaylarin havayolu isletmesi tarafindan telafi edilmesi durumuna iliskin misteriler
tarafindan olumlu algilanmadigi ve yaklastk olarak %70’nin (130 kisiden 90’min) tatmin olmadiklart
goriilmektedir. Buna goére asagida Grup 1 Telafi Etme’ye dahil edilen, yolcularin tatmin oldugu ve olmadigt
ornek kritik olaylara ait bildirdikleri gériislere yer verilmektedir. Bir yolcunun 2018 yilinda yapugi ugusta
karsilastigi duruma ve bunun sonucunda tatmin olmusluguna dair yorumu su sekildedir;

“Uznn zaman sonra bu havayolu ile seyabat ettik, gileryiiz ve higmet her gamanki gibi cok iyiyds. Asil belirtmerk
istedigim nokta, ugakta klimanin kabini asir: sogutmas: sonucunda yolcular battaniye istemeye bagslads. Baska bir
havayollar: olsa besinci kiside battaniye bitti cevabe gelirdi ancak hemen hemen ber yoleu igin battaniye bulunmas:,
bir anda herkesin ibtiyacina cevap verebilmeleri mubtesemdi.”

Buna karsilik olarak bagka bir yolcunun 2022 yilinda yapug ucus deneyimine ait problemine ve bunun
sonucundaki tatminsizligine dair yorumu su sekildedir;

“Bu havayolu ile Istanbul iizerinden Edinburgh'a uctuk. Yeni dogan bebedim icin yepyeni Yoyo bebek arabam
(dederi 1000 §) kaybettiler. Y olenlugumnzun yarisinda bebek arabast yoktu ve evimize geldiginde parcalar: eksik,
cantas: basarly, agire kirli, cergevesi hasarleyds ve kolay agilip kapanmyordu. Daba sonra tazminat olarak 62 §
(bebek arabasinin gerce maliyetinin %6 's1) teklif ettiler. Diizelttirmef igin bununla ne yapman gerektigi hakinda
higbir fikrim yok. Bu fiyata temizlige bile gonderemedim. Bunun telafisi konusunda bayal kirikligina ngradim. Bu
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havayolu ozellikle diimyanin su anki durumunda miisterilerine deder vermeyi disiinmiiyor bile. Bu agire oldugn igin
birisinin benimle uygun bir tagminat rakamuyla iletisime gegmesini takdir ediyorum.”

Grup 1 Telafi Etme kapsaminda degerlendirilen kritik olaylara iligkin misteri yorumlamalarinin genel olarak
gecikme, ucus iptali, bagaj sorunu, online check-in ve overbooking sorunlar, ucak kirliligi ve transit
sorunlarindan kaynaklt oldugu ortaya ¢ikarilmistir. Havayolu isletmesinin bu sorunlarin telafisinde yetersiz
kaldig1 tatminsizlik durumu ile agtkca gérilmektedir.

Diger bir kritik olay: temsil eden Grup 2 Uyarlama, arastirma kapsamindaki veri setinde en ¢ok rastlanan kritik
olay tiirlerinden ikinci sirada gelmektedir. Yolcularin bebek bakimi, dogum giinti gibi 6zel glinler, sahip olduklari
tiziksel engeller gibi sahsi ihtiya¢ ve istekleri icin havayolu calisanlarinin tutumuna ait goértsler burada yer
almaktadir. Misteri ¢cekmek ya da miisteri devamhiligini saglamak i¢in bu husus 6nemlidir. Calismada yolcularin
Ozel talep ve ricalarinin gerceklesip gerceklesmemesi, o havayolu deneyimlerine iliskin tatminlerini biiytik Slctide
etkiledigini géstermektedir. Bu baglamda, arastirmadaki havayolu isletmesini tercih eden yolcularin, deneyimleri
sirasinda yagadiklart Uyatlama kritik olayt sonucu tatmin/tatminsizlik yansimalart Sekil 3’te yer almaktadir.

30

Tatmin Olma Tatmin Olmama
Sekil 3. Uyarlama ’ya ait Kritik Olaylardaki Tatmin Degeri

Uyarlama’ya ait kritik olaylardaki tatmin degeri incelendiginde (Sekil 3), katitimcilar arasindan 42 kisiyi temsil
eden bu grup tatmin olma ve olmama durumlart bakimindan birbirine yakindir. Ancak tatmin olma durumunun
%52 oraninda daha fazla oldugu ortaya konulmustur. Asagida Grup 2 Uyarlama ’ya dahil edilen, yolcularin
tatmin oldugu ve olmadigt 6rnek kritik olaylara ait bildirdikleri gériislere yer verilmektedir. Bir yolcunun 2018
yilinda yaptig1 ucus icin 6zel ricasi tizerine havayolu isletmesinin tutumuna dair yorumu su sekildedir;

“Ankara -Istanbul arast saat 8.40 da 17 Kasim 2018 taribinde kizimla ucns seferimiz vardr. Ugmadan evvel cagre
merkezini aradim, dogum giiniim oldugunu ve Rigumn gliitensiz, beslendigini belirttim. Ancak, dis hatlarda glittensiz
_yemek verildigi ve donecelerini soylediler. Ugaga bindik. Hostesiniz giriste hos geldiniz dedi ve bende dognm giiniim
oldugunu soyledim. Gliitensiz yemedi haturlattim ve dis hatlarda sunuldugunu belirtti. Inise yakan elinde pasta ile
geldi ve mutlu yillar dileds cok mutlu oldum. Tesekkiir ederim.”

Buna karsilik olarak bagka bir yolcunun 2022 yilinda biyitkannesinin saglik probleminden 6tiirii ugus 6ncesi
yasadig1 problem ve bunun sonucundaki tatminsizligine dair yorum su sekildedir;

“... Biiyiikannemin Lizbon'dan Johannesburg'a giden neagina binerken ugus gorevlileriniz tarafindan girisine izin
verilmedi. O, 80 yaginda ve oksijen seviyelerinin ayni seviyede kalmasin saglamatk icin bir Oksijen Makinesine
(Inogen 1 G3) ibtiyact var. Ugaga binerken, oksijen mafkinesinin 'bosaltilmasi’ gerektigini soyledikleri igin ugaga
alimmasna izin vermediler. . ... Oksijen makinesi de FAA onaylider ve bu, sizin ugns gorevlilerinizin kontrol etmeyi
reddettigi makinede agikea belirtilmistir! Ayrica imalat sirketinden makineyle ugabilecegini belirten bir mektup da
bulunnyordu, ancak _yine de bunu kabul etmeyi reddettiler ve girisini reddettiler. Girigine izin verilmedigi icin ugnsn
kagird! Panige kapilan yasle bir kadima yardim etme nezaketini bile gostermediler...”
Bu grup altinda yer alan yorumlar detayl olarak incelendiginde, kisilerin kendini 6zel hissetmesine neden olan
bu uyarlama yaklagimi havayolu isletmesi agisindan misteriler ile arasinda duygusal bir bag olusturmaktadir.
Isletme-miisteri etkilesiminde uzun siireli kurulan iliskiler sadakati artirmaktadir (Yurdakul, 2015). Dolayistyla
misterilerin gelecek planlarinda bu havayolunu biytik oranda tercih etmeleri 6ngoriilmektedir.
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Arastirmada ele alinan havayoluna ait yolcularin yasadiklar kritik olay tirleri siralamasinda ti¢tincti olarak Grup
3 Kendiliginden Davranis ile karsilagilmaktadir. Check-in, biletleme, kabin, bagaj takip gibi ugus 6ncesinde, ugus
porzitif veya negatif yaklasimlari bu grupta irdelenmektedir. Calisanlarin istek, rica veya bir baski olmadan miisteri
karsilama bigimleri yolcular icin biiyiik bir 6nem arz etmektedir. Buna gbre havayolu isletmesini tercih eden
yolcularin, deneyimleri sirasinda yagadiklar Kendiliginden Davranis kritik olayt sonucu tatmin/tatminsizlik
durumlart edinilen veriler 1s181nda Sekil 4’te yer almaktadir.
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Sekil 4. Kendiliginden Davranis’a ait Kritik Olaylardaki Tatmin Degeri

Sekil 4de Kendiliginden Davranis’a iliskin misteri tatmin durumu arastirildiginda, tatmin olanlarin olmayanlara
gore yaklasik olarak iki katt fazla oldugu belitlenmistir (%65). Asagida Grup 3 Kendiliginden Davranis’a dahil
edilen yolcularin tatmin oldugu ve olmadigi 6rnek kritik olaylara ait bildirdikleri goriislere bakildiginda, bir
yolcunun 2019 yilinda yapu@i ugus icin Ozel ricast lizerine havayolu isletmesinin tutumuna dair yorumu su
sekildedir;
“Rutin bir is seyabatim igin ugaga bindim kalksstan bemen sonra kabin ekibinden bir hostesin yolenlara kars:
tebessiimii - samimiyeti dikkatimizi cekti. Gergekten ilgi gisterildiginizi deder verildiginizi  hissettiren  giigel
tebessiimiini herkese yansitan kabin personeline tesekkiirii bir bore biliyorum. Tesekkiir ederim.”
Buna zit olarak, aynt havayolunu tercih eden baska bir yolcunun 2022 yilinda ugus strasindaki calisanlara ait
gbzlemleri ve bunun sonucundaki tatminsizligine dair yorum su sekildedir;

“Ugus korkunctu, kabin memurn diigensizdi. .. Bigi birazg diglanmis bissettirdi, kg bir yaklagim vardr ancak
bunu kabul etmedi, herkese esit muamele gistermeds. Ugus boyunca yardimer olmadilar..”

Bu tiir alundaki kritik olaylar detaylt olarak incelendiginde calisanlarin ictenlikle karsilama bicimleri, miisteri
tatminini artirmakta ve olumsuzluklarin 6ntine gectigi goriilmektedir. Neticede havacilik gibi hizmet sektoriinde
aktif rol alan bu havayolu isletmesinin taninmasi, ekonomisini sirdiriilebilir hale getirmesi misteri ile olan
iliskilerine baghdir. Bu da miisteriyle birebir temas halinde olan ¢alisanlarin tutum ve davraniglart ile daha ¢ok
mumkiin olmaktadir.

Son olarak, arastirma kapsamindaki son bes yillik yorumlar géz 6niine alindiginda, en az Grup 4 Problemli
Davranig’a ait kritik olaylarin yasandigina ulasilmaktadir. Goriis bildiren yolcularin, ucus deneyimleri sirasinda
diger yolculari rahatsiz edecek derecede yolculuk etmeleri, hizmet kalitesini diisiirecek davranislarda bulunmalari
bu grup basligi altinda toplanmaktadir. Bu duruma istinaden, ortaya ¢ikan tatmin/tatminsizlik durumlat edinilen
veriler 1s1g1nda Sekil 5’te yer almaktadir.
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Sekil 5. Problemli Davranis’a ait Kritik Olaylardaki Tatmin Degeri

Sekil 5°de Problemli Davranig’a ait tatmin degerine bakildiginda dért yolcudan tciiniin tatmin oldugu yalnizca
birinin tatmin olmadigl gérilmektedir. Arastirma kapsaminda sayica az olunmasina karsin Grup 4 Problemli
Davranig’a dahil edilen, yolcularin tatmin oldugu ve olmadigi 6rnek kritik olaylara ait bildirdikleri goriislerde bir
yolcunun 2020 yilindaki ucusu sirasinda, diger yolculardan kaynakli sorunu ve ugus ekibinin buna dair tutumu
sonucundaki tatmin olmus yorumu su sekildedir;

“.. 13 Mart saat 17.25"te kazumla yolenluk yaptik. Y an koltukta yabane: bir yolen bayag: sorun gikards.
Kendisi devamls olarak hostesleri yanina cagirdr. Hostesler sabirla bunun distesinden geldiler. .. 1lgilenen kabin
memmru bu yolenya karst oldukga saburle ve cok giileryiizliiydii. ..”

Buna karsilik, bagka bir yolcunun 2019 yilinda ugus sirasinda diger yolcular tarafindan rahatsiz olmast ve bu
durumda ¢alisanlarin yetersiz tutumlarindan olusan tatminsizligine dair yorum su sekildedir;
“Ugakta fazla sayida yabanct yolen vard: ve fazla giiriiltiilii sekilde konusnyorlards. Tam inise gecildigi sirada ise on sirada selfie
ceken bir grup ile arka sirada otnran Risi arasinda kavga ¢ikts. 1lgili personeller ve yolcular sakinlestirmeye caligsalar da bn
siireg epey uzun siirdii. Ugak indiginde bile tartisma sitriiyordn. Personelin yetersigligi goglerden kagmads. ..”
Bahsi gecen havayoluna ait misteri profilinin yansimasint iceren bu deneyimler, yolcularin tatmin ya da
tatminsizligine etki etmektedir. Burada ¢alisanlarin miisteri kaybina yol agmayacak, marka imajint bozmayacak
sekilde ¢6ztim bulma bicimleri olduk¢a 6nemli rol almaktadir. Nitekim, elde edilen veriler problemli yolcu
tarafindan olusan huzursuz durumlarda stratejik c¢alisan yaklasiminin yolcu deneyim tatmininde fayda
saglamaktadir.

Sonug olarak, Internetin ve sosyal medyanin yadstnamaz ulasilabilirliginden faydalanilan bu calismada netnografi
yontemi ¢atist altinda, belirli bir amag¢ dogrultusunda ilgili veri seti olusturulmustur. Elde edilen veri, kritik olay
tirtine gére siniflandirdmistir. Ancak esasinda calisma kapsaminda yer alan havayolu isletmesini tercih eden
yolcularin ugus deneyimlerine ait tatmin seviyelerinin tespit edilmesi istenmektedir. Isletmenin giincel
durumunu, marka imajint muhafaza etmesi ve gelecekte bunu porzitif yénde stirdiirebilmesi icin bu tatmin
seviyesi olduk¢a biyiik 6nem tasimaktadir. Telafi Etme, Uyarlama, Kendiliginden Davranis ve Problemli
Davranis bagliklart altindaki tatmin/tatminsizlik sonuglart verilmektedir. Toplam veri ele alinip, genel olarak
yolcularin tatmin oranint gosteren yansima Sekil 6’da yer almaktadir. Diger taraftan, Telafi Etme durumu en sik
yasanan kritik olay oldugundan 6tirli buradaki ¢6ziim bulma yontemlerinin yetersizligi tatminsizligi biytik
Olctde etkilemektedir.
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Sekil 6. Toplam Tatmin Durumu

Buna gore, 2018-2022 yillari arasinda bahsi gecen havayolu isletmesini tercih eden yolcularin sosyal paylasim
sitesi olan Tripadvisor tizerindeki yapmis olduklari yorumlara istinaden %060’1n tizerinde bir tatminsizligin oldugu
sOylenebilmektedir.

Sonug ve Oneriler

Netnografik yontem catist altinda Tripadvisor isimli online paylasim sitesinde belirlenen havayolu isletmesini
tercih eden misterilerin deneyimlerine ait yapmis olduklart yorumlar bu calismada incelenmekte ve kritik olay
baglaminda veriler degerlendirilmektedir. Paylasilan her bir yorum, miisteriler igin tatmin ya da tatminsizlik
olusturan birer kritik olay olarak ele alinarak, telafi etme, uyarlama, kendiliginden davranis ve problemli davranis
olarak dort grup altinda yazarlar tarafindan siniflandirilarak incelenmistir. Analiz sonucunda siniflandirilan kritik
olaylardan en ¢ok Telafi Etme'nin yagandigi ve buna dair alinan ¢6zim destek kararlarinin, faaliyetlerinin yetersiz
olmasindan kaynaklh biyiik oranda tatminsizligin ortaya ¢iktigr gézlemlenmektedir. Bunu izleyen diger kritik
olaylarda (uyarlama, kendiliginden davranis ve problemli davranis) tatmin olmanin, tatminsizlige gére daha
yiksek ciktig1 elde edilmistir.

Kritik olay incelemesi sayesinde edinilen tatmin ve tatminsizlik oranlari, yolcularin gelecek ugus planlarinda ayni
havayolu isletmesini tercih etmelerini etkileyebilmektedir. Nitekim miisteri kazanma ve elde tutma stratejileri
i¢in bunun 6nemi oldukea biytiktir. Bu calisma ile havayolu isletmeleri i¢in bir 6n saha analizi yapilmis olup,
gelecek detayll calismalarin baslangict olmast hedeflenmektedir. Bu dogrultuda, belirlenen siire zarfindaki
yasanilan ucus deneyimlerinde tatminsizligin daha fazla oldugu sonucuna varilmis olup, bu durumun en fazla
rotar/gecikmelerden kaynaklandigi ve telafisinin havayolu isletmesi tarafindan uygun bir sekilde yapilmadig
tespit edilmistir. Edvardsson (1992)’nin havayolu miisterilerinin karsilastiklart hizmet hatalarini kritik olay teknigi
ile inceledigi calismasinda benzer sonuglar edinilmistir. Buna gére gecikmeler konusunun ciddi bir problem
oldugu ve telafi etme konusunda sikintilar yasandigt belirlenmistir. Misterilere bu konuda gerekli
bilgilendirmelerin vaktinde yapilmadigi ortaya ¢tkmustir. Buna karsin ulastirma tirleri icerisinde havayolu, en hizli
ve en ¢ok zaman kazandiran ulagim tirii olarak pazarlanmaktadir. Bazen teknik arizalarin meydana geldigi ve
gecikmelere yol agabilecegi, meteorolojik durumlarin da istemsiz gecikmelere veya iptallere neden olabilecegi
isletmenin tanitim aracinda misteriye bildirilmelidir. Hizmetlerin pazarlanmasi, yalnizca hizmetin 6zelliklerini ve
degerini acikliga kavusturmak ve somutlastirmakla kalmamali, ayni zamanda misteri beklentilerini, hizmet
saglayicinin gercekte basarabilecekleriyle iliskili olarak dogru diizeyde olacak sekilde yonlendirmelidir. Bu sekilde,
kritik olaylar1 6nlemek veya belki daha da énemlisi, kritik bir olay meydana geldiginde tatminsizligi azaltmak
mimkin olabilir (Bejou, Edvardsson, & Rakowski, 1996). Bununla birlikte musterilerin telafi degerlemesinde
g6z oniinde bulundurduklar tek faktor telafilerin niteligi degildir. Basarisizigin niteligi, miisterinin karakter,
hizmet alinan isletmeye iliskin deneyimler, basarisizligin biytkligia gibi diger durumsal faktorlerde dikkate
alinmaktadir (Yager & Dogrul, 2015). Mevcut ¢alismada musteri yorumlarinda musterilerin kisisel ihtiyaglart
gbze carpmaktadir. Kimi baglantili ugusundan, kimi bagaj problemlerinden, kimi de beraberinde seyahat eden
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yakinindan dolay: farklt istek ve ihtiyaglara sahiptir. Bu ihtiya¢larin ¢6ziimlenmesi ile buna uygun hizmetler
tasarlamanin, havayolu isletmelerinin basarisinda 6nemli olacagt distiniilmektedir.

McKechnie, Grant ve Golawala (2011) ucak yolculugundaki keyifli hizmetin, yolcularin ucaga girerken ve ugus
boyunca kabin ekibini degerlendirmesiyle temsil edildigini vurgulamuslardir. Benzer sekilde Durceylan (2013)’nin
kritik olay teknigi ile havayolunda calisan kabin ekiplerinin gorislerine basvurdugu calismasinda, kabin
ekiplerinin yolcuya kendiliginden ilgi ve alaka géstermesi ile, stirpriz yapilmasi, talep edilmemis bir hizmetin
kendiliginden sunulmasi ve sorunlar karsisinda sabirli, sogukkanlt ve profesyonel davranarak yolculara gliven
vermesi sonucunda misteri tatmin durumlarinin ortaya ¢iktugl gorilmistir. Bu calismada da tatmin olan
yolcularda gérillen ortak 6zellik, kabin ekibinin olumlu davranislarindan kaynaklidir. Ozellikle kabin
calisanlarinin misteri talebi olmadan stirpriz yapma, ilgi gosterme, empati kurma gibi kendiliginden davranis
sergilemeleri miisterileri pozitif yonde etkilemektedir. Oyle ki, misterilerin tatminsizlik yasama riskinin oldugu
hizmet karsilasmasinda en olast hata noktalarinin belirflenmesi, bu tir olaylardan ka¢inmak icin diizeltici
onlemlerin alinmasina yonelik ilk adim olabilir. Calisanin kritik anlardaki davranislarinin isletmeyi dogrudan
etkiledigi aciktir (Akhtar, Huda, & Dilshad, 2009). Dolayistyla misterilerin ¢ok tatmin edici bulduklart olaylarin
dogasina iliskin yoneticilerin ¢alisanlarint gelecekte bu tiir olumlu deneyimleri tekrarlamalart icin tesvik etmesi
6nemlidir (Bitner, Booms, & Mohrt, 1994).

Calismanin gbze carpan bir diger sonucu ise, diger misterilerin problemli davranslarindan kaynakl
rahatsizliklarin belirtilen tarthlerde (2018-2023) ve secilen havayolu isletmesi icin nadiren yasandigi tespit
edilmistir. Bu agidan kritik olaylar icerisinde en az etkisi olan faktdriin problemli davranis oldugu soylenebilir.
Grove ve Fisk (1997)in hizmet isletmelerindeki miisterilerin diger musterilerden kaynaklt yasadiklar kritik
olaylari inceledikleri calismalarinda, uzun siireli kuyruklarin, yabanct kiltir ya da yas problemleri gibi
farkliliklardan kaynaklit durumlarin tatminsizlige yol actigt ortaya konmustur. Ancak bu calismada, havayolu
yolculugunun her ne kadar uluslararast bir nitelige sahip oldugu g6z 6ntinde bulundurulsa da diger misterilerin
tatminsizligine sebep olmadigt gorilmustir. Katt kurallara sahip olan havayolu tagimaciliginda problemli
davranis gésteren yolcularin ugaga alinmamasi, alinmis dahi olsa ucaktan indirilmesi vb. faktorlerin bu konuda
caydirict oldugu ve bu nedenle bu tir olaylarin yasanma sikliginin az olmasinin bu sonucu ortaya cikardig
distnilmektedir.

Calisma kapsaminda, son 5 yil icerisinde bu havayolunu kullanan yolcularin yorumlarinda gorilmustir ki, ugus
oncesi, ucus sirasinda ve sonrasinda bir takim farklt problemler ortaya ¢tkmaktadir. Bunlardan en ¢ok karsilasilani
ise, seferlerin gecikmesi ve r6tar olayidir. Elde edilen sonu¢ Karaca (2011)’'nin kamu kurumlarinda calisan
havayolu misterilerinin demografik bilgilerine gére yasadiklari kritik olaylari arastiran ¢alismasinin sonuglari ile
eslesmektedir. Tlave olarak, Giires vd. (2020)’nin TripAdvisor iizerinden havayolu misterilerinin sikayetlerini
inceledikleri ¢alisma ile benzer sonuclara ulasildigr goriilmektedir. Masorgo, Mir ve Hofer (2022) havayolu
isletmelerinin sunmus olduklart hizmetlerde yapilan hizmet hatalarina iliskin yurittikleri calismalarinda,
gecikmelerin miisteri tatminsizligine yol acan ana faktorlerden biri oldugu sonucuna varmuslardir. Bu ¢alismada,
transit ucusu olan yolcularin sonraki uguslarint etkiledigi, varmak istenen hedefleri geciktirdigi i¢in tatminsizlige
buytk 6lgiide yol actigt ortaya ¢ikarilmistir. Ancak transit ugusu olmayan bazi yolcular bu rétarlarin, kabin
ekibinin hos karsilamast, pilotun uzmanligiyla g6z ardi edilebildigini bildirmektedir. Ilave olarak, satin alinan
ucuslarin belirli bir neden olmadan iptal edilmesi yolcularin magduriyet yasayarak tatminsizligine neden olan
ikinci bir problemdir. Ugus sonrasi ilgili ekibin yetersizligi ya da dikkatsizligi nedeniyle yolcularin bagaj sorunu
yasamasi da diger bir 6nemli problemdir. Yasanan bu olumsuzluklar Telafi Etme kritik olayr dahilindedir ve
isletmenin ilgili calisanlari tarafindan ¢6ztime kavusturulmast beklenmektedir.

Calismada TripAdvisor platformu tizerinden havayolu miisterilerinin kendi ugus deneyimlerine istinaden yapmus
olduklari yorumlara dayalt olumlu-olumsuz geri doniisler s6z konusudur. Hizmet karsilasmalarinda yasanan
hizmet hatasina iliskin vakalarin yonetilmesi ve bunlardan ders cikarilarak hizmetin iyilestirilmesi yolunda adimlar
atilmast rekabet avantaji saglamaktadir. Ozellikle olumsuz yorumlamalarin yetkin bir sekilde ele alinmast
havayolu isletmesinin, musteri dinamiklerini zamaninda 6ngérme ve bunlara yanit verme konusundaki stratejik
konumuna baghdir (Awa, Nwobu, & Igwe, 2021). Aksi takdirde bir havayolunun kontroliinde olan herhangi bir
hizmet hatasinin stk stk meydana gelmesi, yolcularin gelecekte o havayolunun hizmetlerini kullanmaktan
kacinmalarina neden olacak ve baskalarina tavsiye etme olasiliklarini da azaltacaktir (Wei & Ariffin, 2024).
Nitekim mevcut ¢alismada tatminsizlik yasayan musteri sayisinin agirlikta olmast (%60), o havayolunu ilk kez
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kullanacak yolcularin yaygin olan bu platformlardaki (TripAdvisor vb.) yolcu yorumlarint arastirmasi ile yapilan
olumsuz yorumlardan etkilenip tercih etme olasiliklarint da diistirebilecek potansiyelde gértlmektedir.

Sonug olarak, ¢alismada havayolu hizmetlerinin kalitesinin gelistirilmesti ile ayni zamanda hizmet hatalarinin
teshis edilmesine olanak taninip, kriz yonetimi i¢in bir temel olusturma hedeflenmistir. Ancak bunu yaparken
yalnizca belli bir havayolu isletmesinin yolcu yorumlarindan yola cikiarak kritik anlar incelenmistir. Dolayistyla
gelecekte diger havayolu isletmelerinin dikkate alinmasiyla yapilacak calismalar literatiirii zenginlestirebilir.
Ozellikle geleneksel hizmet veren ve diisiik maliyetli hizmet sunan havayolu isletmelerinde kritik olaylarin ayri
olarak incelenmesi daha spesifik sonuclar verebilir. Calismanin kisitlarindan bir digeri de hizmet hatalarint ve
iyilesmelerini takip ederken, musterilerin yorumlarindan yola c¢tkilmis olmasidir. Gelecekteki ¢alismalarda
calisanlarin bakis acisint incelemek, olaylart daha fazla derinlemesine anlamayi saglayabilir. Bununla birlikte
calismada veri toplama kaynags olarak TripAdvisor platformu kullanilmigtir. Yapilacak galismalarda Twitter vb.
diger platformlarin calismaya dahil edilmesiyle karsilastirma olanagi saglanarak calisma zenginlestirilebilir. Son
olarak, olast sistematik ve/veya kisisel vakalari izleyebilmek icin yas, 1rk, gelir, cinsiyet ve kiiltiirel acidan da veri
toplanmasinin faydali olacagi diisiiniilmektedir. Ozellikle havayolu sektériiniin kiiresel bir hizmet sunmasindan
oturd kaltirler arast arastirmalar yapilmasi sektériin gelisimine yol gosterici nitelikte olmasi bakimindan 6nem
arz etmektedir.
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EXTENDED SUMMARY

In this study, it is aimed to examine the critical incidents experienced by airline passengers and to reveal their
satisfaction as a result. For this purpose, critical incidents are defined from the point of view of the customers
of an airline operating in Turkey, and the results of these incidents are examined through an online sharing
platform called Tripadvisor, within the scope of qualitative research, under the umbrella of the netnographic
method with the use of content analysis and social media-based data. Unlike other studies, the current study
examines the critical incidents experienced by Turkish and foreign passengers flying international flights of an
airline operating in Turkey by analyzing their TripAdvisor reviews and classifying them in detail. Accordingly,
the purpose of the study is to examine the critical incidents experienced by airline passengers and to evaluate
their satisfaction/dissatisfaction as a result. The study seeks answers to the following questions:

1. What are the critical incidents experienced by airline customers and in which critical classification
(Recovery, adaptability, spontaneity, problematic behavior) do they fall?

2. What is the airline's approach to critical incidents from the customer perspective and how does this
approach affect satisfaction or dissatisfaction?

It is thought that the output of the study will contribute to both the literature and practitioners. It is aimed to
contribute to the literature in terms of classifying the critical incidents experienced by airline passengers and
revealing the satisfaction/dissatisfaction status. For practitioners, it is expected to show the critical incidents
that customers experience and that are important for them, to enable them to minimize them and to guide them
to increase satisfaction in order to improve service quality. Thus, the desired common value can be created for
both business and customers (Martinez-Hernandez, 2003).

Within the scope of the research, a total of 208 experience shares of domestic and foreign passengers' global
journeys between 2018 and 2023 were collected. As mentioned, these collected data are classified under four
headings. The classification of the posts was decided separately by the expert authors in the field and then a
common conclusion was reached by making a compatison. Accordingly; 'Group 1: Recovery' is defined as the
resolution of the customer's experiences due to errors or deficiencies in the flight by the employee, 'Group 2:
Adaptability' is the evaluation and realization of the customet's personal requests by the employee during the
expetience, 'Group 3: Spontaneity' is the attitude of the employee towatds the customer duting the experience
without any intervention, 'Group 4: Problematic Behavior' is the negative attitude shown by other customers
during the experience of the sharing customer. However, the data history is determined for the last five years.
Therefore, it is desired to keep the data up to date in the propositions to be made regarding the future actions
of this airline. Since the developing technologies and strategies in the field of aviation affect customer

satisfaction, the shares in recent years are included in the scope of the research in order to obtain healthier
results (Sevgi Stimerli Sargiil, 2022).

The 208 data obtained from Tripadvisor are analyzed under the specified groups. Here, the satisfaction levels
of the passenger regarding his/her expetience with the aitline are also obtained. Passengers who give their
opinions on this platform give the number of stars as 1 (very bad), 2 (bad), 3 (medium), 4 (good), 5 (very good)
based on the critical incident they experienced, thus rating their experience.

When the data are classified and analyzed, the results in Table 1 are obtained. Accordingly, it is seen that critical
incidents belonging to Group 1 Recovery have the highest number. Passengers' opinions on whether the aitline
personnel compensate for the air conditioning, food, pre-flight ticketing and delay problems, post-flight baggage
and transit problems they experience during the flight are evaluated here. In this group, it is observed that the
biggest problem that is desired to be compensated is the problematic process that the passenger experienced
during the delay.

According to the findings obtained from the online platform based on the netnography method, Group 2
Adaptability is the second most common type of critical incident in the data set within the scope of the research.
Here, the opinions regarding the attitude of airline employees towards passengers' personal needs and requests
such as baby care, special occasions such as birthdays, and physical disabilities are included. This is important
to attract or retain customers. Whether or not passengers' special requests and requests are fulfilled greatly
affects their satisfaction with their airline experience.
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In the research, the third most encountered type of critical incidents experienced by passengers of the airline
under consideration is Spontaneous Behavior Group 3. The interactions between relevant operational staff,
such as those involved in check-in, ticketing, cabin, baggage handling, etc., with customers before, during, and
after the flight, along with their positive or negative attitudes towards them, are examined in this group. The
manner in which employees greet customers without any prompting, request, or pressure holds significant
importance for passengers. When critical incidents under this category are examined in detail, it is observed that
the sincere greeting manner of the employees contributes to increasing customer satisfaction and prevents
negativity.

Finally, when the last five years of comments within the scope of the research are considered, it is reached that
at least critical incidents belonging to Group 4 Problematic Behavior have been experienced. This group
includes passengers who travel to the extent that other passengers are disturbed during their flight experiences
and engage in behaviors that reduce service quality. These experiences, which reflect the customer profile of the
airline in question, affect the satisfaction or dissatisfaction of the passengers. Here, the way the staff finds
solutions in a way that will not lead to customer loss and will not spoil the brand image plays a very important
role.
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