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OZET

Internet ortaminda kisilerin birbirleri ile bir iiriin veya pazarlama hakkindaki
goriislerini paylasmast ve bundan etkilenmeleri viral pazarlamayr glindeme
getirmektedir. Insanlarin kendi aralarinda mesajlar1 hizla yaymasi ile énemli bir
pazarlama anlayis1 olan viral pazarlama anlayisi ortaya ¢ikmaktadir. Ayrica, viral

pazarlama agizdan agiza pazarlamanin teknolojik yonii olarak tanimlanabilmektedir.

Calismada; ulasim sektoriinde faaliyet gosteren havayolu misterilerine ait
sikdyetlerin, sosyal medya kaynaklar icerisinde bilgi kaynagi olarak degerlendirilip,
degerlendirilmediginin tespit edilmesi amacglanmaktadir. Bu c¢alisma; ulasim
sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerden hizmet alan miisterilerin bu isletmeleri
hangi konularda sikdyet ettiklerinin tespit edilmesi ve bu isletmelerin hangi
konularda yetersiz kaldiklarinin belirlenmesi agisindan 6nemlidir. Ayrica, havayolu
miisterileri tarafindan gelen bu sikdyetlere cevap verme oranlarmin incelenmesi de
onem arz etmektedir.

Anahtar Kelimeler: Misteri, Sikayet, Misteri Sikayetleri, Viral Pazarlama.

“ Bu makale Yiiksek Lisans Tezinden iretilmistir

** Frrat Universitesi, I.1.B.F, Isletme Boliimii, nyucel @firat.edu.tr

** Firat Universitesi, SBE, Isletme ABD Yiiksek Lisans Mezun Ogrenci,
cihanalpay44@gmail.com



mailto:nyucel@firat.edu.tr
mailto:cihanalpay44@gmail.com

128 Nurcan YUCEL-Cihan ALPAY

Viral Pazarlama Kapsaminda Havayolu Isletmeleri Miisterilerinin
Sikayetlerinin Incelenmesi Uzerine Bir Arastirma

A Study On The Investigation Of Complaints Of Airports Operators 'Clients
On Viral Marketing

ABSTRACT

The internet brings viral marketing to the agenda by sharing and interacting with
people about each other's products or marketing. An important understanding of
marketing emerges with the rapid spread of messages among people, Also, viral

marketing can be described as the technological aspect of word-of-mouth marketing.

The study aimed to determine whether the complaints of airline customers operating
in the transportation sector are evaluated as sources of information in social media
resources. This study is important for the customers who serve in the transportation
sector to determine the complaints of these enterprises and to determine the
insufficiency of these businesses. It is also important to examine the response rates
of these complaints received by airline customers.

Keywords: Customer, Complaints, Customer Complaints, Viral Marketing.
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GIRIiS

Gintimiizde teknolojinin hizli ilerleyisi, internetin her alanda
kullanilmasi, miisterilerin bilinglenmesi ile miisteriler ozellikle internet
iizerinde yer alan farkli forum sitelerine ve istenilen her bilgiye kolaylikla
ulagabilmektedir. Bununla birlikte, miisteriler internet {izerinden mal ve
hizmetlerle ilgili her tirli bilginin yani1 sira sikayetlerini de ifade
edebilmekte ve boylece, miisterinin sikdyetlerinden isletmeler de dahil

herkes aninda haberdar olabilmektedir.

Isletme acisindan bakildiginda sikayetler; iiriiniin hatal1 {iretiminin
bir sonucu olarak degerlendirilmektedir. Miisteri agisindan bakildiginda ise;
beklentilerinin karsilanmamasinin sonucu gergeklesen bir davranig olarak
tanimlanmaktadir. Sikdyet; toplam kalite anlayisi ile Ongoriillen mallarin
stirekli gelistirilmesi i¢in bir geri bildirim, {iriiniin performansinin artirtlmasi
igin bir arag¢ ve isletme icin firsat olarak goriilmektedir. Sikayet; isletmelerin
kusurlarin1 tespit edebilmeleri agisindan Onemli bir firsat olarak
degerlendirilmektedir. Bu sebeple, isletmelerin miisteri sikayetlerini dikkate
almalari, sikayetlere hizli ve dogru bir sekilde cevap vermeleri, liriin ve
hizmetlerle ilgili konulardaki sorunlari bu sikdyetleri dikkate alarak
diizeltmeleri, gelen sikayetleri etkili bir bilgi kaynagi oldugunu gorerek is

siireglerini test etmeleri gerekmektedir.

Viral pazarlama ise; elektronik agizdan agiza pazarlama teknigi
olarak ifade edilmektedir. Agizdan agiza pazarlamay1 gerceklestirmek icin
yapilan girisimlerin internet {izerinden yapilmast ile viral pazarlama kavram
ortaya ¢ikmaktadir. Isletmeler miisterilere ulasma, miisterilerle bag kurma ve
bu bagi siirdiirebilme faaliyetlerini internet iletisimi yoluyla gerceklestirmeyi
amaglamaktadir. Bunlan gerceklestirmek isterken, triinler ile fikirlerin ve

mesajlarin internette dolagimina olanak saglamaktadir.
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Bu bilgiler dogrultusunda bu calisma; viral pazarlama kapsaminda
havayolu isletmeleri miisterilerinin sikayetlerinin degerlendirilmesi amaciyla
hazirlanmistir. Bu amag dogrultusunda; dncelikle miisteri ve sikayet kavranm

agiklanacaktir.

1. MUSTERI VE SIKAYET KAVRAMI

Miisteri kavraminin; gilinlimiiz diinyasinda siirekli giincellenerek
Oonemi ve gelisimi hizla artmaktadir. Genel bir tanimlama yapilacak olursa
miisteri; bir isletmeden diizenli olarak aligveris yapan kisi, kurum ya da
kurulus olarak ifade edilmektedir. Diger bir ifadeyle miisteri; mallarini ya da
iiretici mallari1  kullanan nihai  kisi, kurum ya da kuruluslardan
olusmaktadir. Miisteri; isletmenin nihai amaci olan kar elde etmesini
saglayan, isletmenin gelecege yonelik planlar yapmasina etkide bulunan,
isletmenin  varhigin1  slirdiiren ve isletmenin gelisimini saglayacak

yatirimlarini finanse eden kisi, kurum ya da kurulustur.

Sikayet kavramm ile ilgili ise; literatiirde birgok farkli tanima
rastlamak miimkiindiir. En dar anlami ile sikdyet kavrami; beklentilerin
kargilanmayisini ifade etmek olarak tanimlanabilmistir. Bir igletmenin mal
ve hizmetlerinden satin alan kisinin beklentilerinin karsilanamamasi

sikayetin baslangicini ifade etmistir (Lapre ve Tsikriktsis, 2006: 352).

Bell vd., “miisterilerden isletmeye yonelik gelen olumsuz geri
doniisiimler olarak tanimlamustir (Bell vd.,2004:113). Lovelock ve Wright
ise sikayeti; “hizmet tecriibesinde yasanan tatminsizligin ii¢lincii bir sahsa
veya kuruma resmi kanallarla iletilmesi” olarak tanimlamislardir (Lovelock

ve Wright 2002: 101)
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Sikdyet kavrami; miisterinin karsilastigi olumsuz bir durumdan
dogan bir hareket ve davranmislar dizisi olarak agiklanirken (Lam ve Tang,
2003:71); isletmenin triinlerinin ve hizmetlerinin miisterinin beklentilerini
kargilamadigr durumlarda ortaya ¢ikan memnuniyetsizlik olarak ifade

edilmigstir (Baris, 2008:22).

Bir isletmenin mal ve hizmetlerinden satin alan kiginin
beklentilerinin karsilanamamasi sikayetin baslangicini ifade etmistir (Lapre

ve Tsikriktsis, 2006: 352).

Sikayet, isletmenin tiimiinii ilgilendiren bir kavramdir (Askun, 2008:
223). Sikayetler olmazsa, ufak sorunlar, ufak hatalar ve performansta
meydana gelen aksakliklar daha biiylik problemlere yol agmadan tespit
edilememekte ve ¢dziime kavusturulmamaktadir (Kozak, 2007: 140).
2. MUSTERI SiIKAYETLERI YONETIiMi

Miisteri sikayetleri; bir iiriinden duyulan memnuniyetsizligin farkl
kanallarla dile getirilmesi olarak tanimlanmaktadir. Miisteri sikayet
yonetiminin Oncelikli amaci; sikdyet eden miisterinin memnuniyetinin
saglanmasi olarak belirtilmekte ve bunun gergeklestirilmesi i¢in yapilmasi

gereken faaliyetleri kapsamaktadir (Gokdeniz vd., 211:176).

Miisteri sikayet yonetiminin pazarlama agisindan miisterilerin bagka
isletmelere gecisini engellemek, miisteri tatminini iist diizeyde tutmak,
miisteri imaj ve tutumunu olumlu kilmak, miisterilere ¢apraz satis1 artirmak,
miisterilerle iletisimde pozitif etkiyi cesaretlendirmek gibi amaglar1 vardir.
Bununla birlikte, iiriiniin zayif noktalarii tanimlamak, pazar egilimlerini
kesfetmek, kaliteyi iyilestirmek, erken uyari isaretlerini fark etmek gibi son

derece dnemli amaglar1 bulunmaktadir. (Demirel, 2006:150.)

Miisterinin ~ sikdyet etme davramist  sergilemesi, yasadigi

memnuniyetsizligini ifade edebilmesi ve bu memnuniyetsizliginin bir
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karsiligini istemesi agisindan ekonomik ve psikolojik olarak rahatlama elde
edebilmektir. Ayipli bir mal alan miisteri aldigi malin yenisiyle
degistirilmesini ya da ekonomik olarak o6dedigi bedelin iadesini

isteyebilmektedir.

Miisterilerden gelen sikayetler isletme ve miisteri i¢in Onem
tagimaktadir. Miisterilerden gelen sikayetlerin dikkate alinarak mal ya da
hizmette iyilestirmeler yapilmasi, gelecekte o mal ya da hizmeti kullanacak
miisterilerin tatmin olmasim ve isletmeye tekrar gelmesini saglayacaktir. Ote
yandan, miisteri sikayetlerinin ¢éziime kavusturulmamasi ise; hizmet ya da
mal hakkinda olumsuz haberlerin agizdan agiza ya da farkli iletisim kanallar
ile yayilmasina ve isletmenin gelecekteki konumunun etkilenmesine neden

olacaktir (Gokdeniz vd., 211:176).

Diger bir ifadeyle sikdyet yoOnetimi; sikayetleri inceleyip
yonetmekten fazlasini ifade etmektedir. Miisteri sikayetleri yonetimine bagl
olarak isletmelerin, tatmin olmamis miisterileri tekrar elde edebilmeleri igin
miigterilerin sikayetlerini ciddiye almalarn gerekmektedir (Larivet ve
Brouard, 2010:540). Sikayetlerinin isletme tarafindan ciddi bir sekilde
incelenecegini diisiindiigiinde; miisterilerde yeniden satin alma hissi
olusacaktir (Hansen, vd.,2009:2). Miisteri sikayetini yonetmek, tekrarlanan
tiim sorunlar i¢in gelen miisterilerin sikayetlerini ayni1 yontemle ¢6zmek ve
isletme igerisinde tutarlilik olusturmak icin 6nemli olmaktadir. Misterilerin
bekledigi faydayr alamamis olmasina ragmen sikdyet etmemesi; isletmeyle
olan bagmi koparmis ya da baglantisini koparmak iizere oldugu seklinde
yorumlanmaktadir. Diger taraftan memnun olmayan misteri sikayette
bulunuyor ise; o miisteriyle hala is yapabilecegi ve isletme ile baginin devam

ettigi anlami tasimaktadir (Demiray, 2010:60).
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Saridaldi ve Sevim (2009) yaptiklar caligmada; miisteri sikayet
yonetimini glinlimiiz pazar sartlarinda miisteride tatminsizlik ya da
memnuniyetsizlik yaratan etkenlerin bulunmasi ve memnuniyetsizlige yol
acan etkenleri nedenleriyle birlikte c¢oziimlerinin arastirilmasi olarak
tanimlamiglardir. Bu tamimlamaya ek olarak; mal ve hizmetlerdeki kusurun
giderilmesi araciligiyla miisteriyi memnun etme ve isletmeye bagliligim

devam ettirmenin en degerli araglarindan biri oldugunu da ifade etmislerdir.

3. VIRAL PAZARLAMA KAVRAMI

Internet, kullanicilarna ¢ok sayida hizmetler ve kolayliklar
saglamaktadir.  Internet  aracilifiyla  bircok  iletisim  stratejileri
olusturulmaktadir. Bu stratejiler dogrultusunda pazarlama da kendi
fonksiyonlar1 arasina internet sayesinde yeni bir saha eklemistir. "Viral
pazarlama" olarak adlandirilan bu yeni saha pazarlama igin 6nemli bir
anlayis haline gelmistir (Giilsiinler, 2014:77). Agizdan agiza iletisimin
internet  araciligiyla  gerceklestirilmesi  “viral  pazarlama”  olarak

tanimlanmugtir (Cruz ve Fill, 2008:743).

Internetin hayatimizin 6nemli bir parcasi olmadan once kisiler
arasindaki bilgi aligverisi agizdan agiza iletisimle saglanmaktaydi
(Kitapci,vd, 2012:268). internetin giinliik yasamin bir pargasi olmas1 ve her
alanda yaygin olarak kullanilmasi ile birlikte isletmeler de miisterilere daha
cabuk ve kolay ulasabilmek i¢in pazarlama ara¢larinda birtakim degisiklikler
yapmislar ve internete baglantili pazarlama anlayisimt uygulamaya
koymuslardir. Bu anlayisla birlikte internette pazarlama, e-
pazarlama, viral pazarlama, veri tabanli pazarlama gibi yeni kavramlarda

pazarlama literatiiriine eklenmistir (Unal, 2010:156).

Genel olarak internet iizerinden agizdan agiza pazarlama ifade

edildiginde “viral pazarlama” kavrami akla gelmektedir. Farkli kaynaklarda
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bulasict pazarlama, virilitik pazarlama, wvizilti pazarlamasi ve viriisle
pazarlama gibi kavramlarin da kullanildig1 goriilmektedir. Viral pazarlama;
agirlikl olarak iirin ve hizmetlerin tanitimi ve dagitimi i¢in miisterilerin
kullandigr iletisim aglar1 araciligiyla firmanin faaliyetlerini devam ettirmesi
seklinde uygulanabilmektedir. Viral pazarlama; kullanicilarin internette
mesaj paylagimi  seklinde birbirleriyle iletisim kurmalari {izerine
olusmaktadir. Isletmelerin pazarlama faaliyetlerini gelistirmek ve ilerletmek
icin kullandig1 araglar e-ticaret, sanal gruplar ve mesaj olarak ifade
edilmektedir (Argan ve Tokay,2006:233).

Viral pazarlama; internet lizerinden gergeklestirilen bir agizdan agiza
iletisim yontemidir. Mesaj, kartopunun ¢1g héline gelmesi gibi miisteriden
miisteriye aktarilarak mesajin eristigi birey sayisi ¢ogalmaktadir. Bir malin
miisterisi satin aldig1 malla ilgili olan bilgileri o iiriinii satin alacak bireylere
iletmeye basladigi anda, o {irlinii satin alip kullanmak isteyen miisterilere
pazarlama yapma imkani saglamaktadir. Viral pazarlama; teknolojik olan alt
yapisiyla isletmelere ve miisterilere faydalar 6nermektedir. Viral pazarlama;
isletmeler i¢in diisiik maliyetli olan, bir¢ok kisiye ulasan ve geri doniigiimii
hizli olan bir pazarlama aracidir. Miisteriler igin ise; maliyetsiz olarak
bilgilere ve hizmete eristigi bir pazarlama faaliyetidir (Bruyn ve

Lilien,2008:151).

Viral pazarlamanin temelinde; bir viriisiin ayn1 anda yayilma mantigi
yer almaktadir. Bir birey viriislii bir hastaliga yakalandiginda bu viriisii
iletisim halinde bulundugu kisilere bulastirabilmektedir. Viral pazarlamada
buna benzemekte diger bir ifadeyle, dijital olan bir viriisiin yayilma mantigi

yer almaktadir (Walter, 2006:619).
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Agizdan agiza pazarlama ve viral pazarlama bir pazarlama stirecidir.
Ikisinde de bu siireg; pazarlama planmin olusturulmasi ile baslamaktadir.
Agizdan agiza pazarlamada siireg; miisterilerin kullandiklari mal veya
hizmet sonrasi diisiincelerinde olusturduklar1 degeri diger bireylerle
paylagmasiyla son bulmaktadir. Viral pazarlamada ise siireg; biraz daha
karmagsik hale gelebilmektedir. Bireyler kullandiklar1 mal veya hizmet ile
ilgili tecriibelerini gevresindekilere iletmektedir. Bu paylasimi alan bireyler
bunu kendi g¢evrelerine iletmekte ve aktarimi alanlar da kendi g¢evrelerine
iletmektedir. Bu siireg bu sekilde devam ederken, internet kanaliyla
misterilerin dikkati ¢ekilmekte ve birbirleriyle hizli bir sekilde etkilesim
halinde olduklar1 gézlenmektedir (Godin, 2004:31).

4. ARASTIRMANIN AMACI

Bu ¢alismanin amaci; ulasim sektoriinde faaliyet gosteren havayolu
ulasimini tercih eden miisterilerin sikayetlerinin, igletmeler tarafindan sosyal
medya kaynaklar1 igerisinde bilgi kaynagi olarak dikkate alinip
almmadigmin tespit edilmesidir. Bu ¢alisma; ulasim sektoriinde faaliyet
gosteren isletmelerden hizmet alan misterilerin bu isletmeleri hangi
konularda sikayet ettiklerinin saptanmasi, bu isletmelerin hangi konularda
yetersiz kaldiklariin tespit edilmesi agisindan 6nemli olmaktadir. Bununla
birlikte, isletmelerin bu sikdyetlere cevap verme durumlarinin incelenmesi

de calismayi farkl bir agidan 6nemli kilmaktadir.

Bu bilgiler dogrultusunda bu c¢alismada; ulasim sektoriinde faaliyet
gosteren havayolu isletmelerinden hizmet alan miisterilerin bu isletmeleri
hangi konularda sikayet ettikleri, bu isletmelerin hangi konularda yetersiz
kaldiklari, isletmelerin bu sikayetlere ne kadarlik oranda cevap verdigi ve
sikayetlerin isletmeler tarafindan nasil degerlendirildigi tespit edilmeye

caligilmistir. Ayrica, miisterinin almig oldugu iirlin veya hizmet sonucu
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ortaya c¢ikan olumsuz durumun sonucunda yapilan sikayetine isletme
tarafindan ¢oziim {iretilememesi durumunda tiiketicinin korunmasina yonelik

neler yapilabilecegi konusunda 6nerilerde bulunulmustur.

5. ARASTIRMANIN ONEMi

Gilintimiizde teknolojinin hizli ilerleyisi interneti ve internet lizerinde
bir¢ok islem gerceklestirmeyi miimkiin kilmistir. Bilgi iletisim teknolojileri
sayesinde giiniimiiz miisterileri daha bilgili ve bilin¢li olmustur. Miisteriler
artik interneti kullanarak cesitli sikdyet ve forum sitelerinden iiriin ya da
hizmet hakkindaki bilgilere, memnuniyet ve sikayetlere kolayca
ulagabilmektedir. Bu bilgiler dogrultusunda; havayollar1 ulagimin
kullanacak olan miisteriler de benzer sekilde internet {izerinden rezervasyon,
bilet alim siireci ya da yolculuk esnasinda yasadiklari ile ilgili olumlu
yorumlardan ya da sikayetlerden yararlanabilecektir. Boylece, bu
yorumlardan faydalanarak hangi isletmeyi tercih edeceklerine karar
verebileceklerdir. Bu sebeple, isletmelerin miisteri sikayetlerine Onem
vermeleri, sikdyetlere hizli bir sekilde dogru yollardan cevap vermeleri,
hizmetlerdeki ve diger konulardaki aksakliklari bu sikayetlerden yola
cikarak diizeltmeleri ve gelen sikayetleri degerli bilgi kaynagi seklinde
gorerek bu dogrultuda is siireclerini gézden gegirmeleri gerekmektedir. Bu
bilgiler dogrultusunda ¢alismada; sikayetlerin birer bilgi kaynagi olarak ele
alinmas1 gerekliligi bilgi yonetimi baglaminda degerlendirilecek ve ilgili
konulara iligkin literatiir taramalarma yer verilecektir. Havayolu
isletmelerine yonelik viral pazarlama yoluyla yapilan sikdyetler bu
dogrultuda ele alinarak bunlarin isletmeler agisindan degerlendirilme

oranlari ortaya konulacaktir.
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6. ARASTIRMANIN KAPSAMI VE SINIRLILIKLARI

Calismada; ulasim sektoriinde faaliyet gosteren havayollarinda
seyahat eden miisterilerin havayollar ile ilgili sikayetlerinin belirlenmesi ele
almmustir. Giiniimiizde benimsenen pazarlama anlayisi; miisterilerin uzun
vadeli elde tutulmasi ve memnuniyeti konusunda gelisme gostermistir. Bu
dogrultuda; isletmelerin de rekabet edebilmek ve wvarliklarini devam
ettirebilmek amaciyla miisterilerin istek, ihtiya¢ ve beklentilerini 6grenmesi
onemli olmustur. Bu sebeple, isletmelerin miisterilerin sikayetlerini
onemsemesi ve dikkate almasi ile sikdyetlerin ¢oziilmesi gerekliligi ortaya

cikmustir.

Miisteriler ise; giiniimiizde bilinglenmis ve artik bir {iriin satin
alirken daha fazla arastirma, inceleme, memnuniyet, sorun ve sikayetlerini
dile getirmeye baglamistir. Bununla birlikte, miisteri ¢esitli sosyal medya
kaynaklarim1  kullanarak sikdyetlerini dile getirirken aym1 zamanda
isletmelerin de bunlara ¢6ziim bulmasini beklemektedir. Bu g¢ergevede
isletmelerin miigterilerin bu sikdyetlerini O6nemli birer kaynak olarak
degerlendirilmesi gerekliligi ortaya ¢ikmistir. Bu ¢alisma; havayollar1 ulasim
sektoriinde faaliyet gosteren igletmelerden hizmet alan miisterilerin sikayet
ettikleri konular1 belirlemek ve isletmelerin yetersiz kaldiklar1 alanlar tespit
etmek Onemli olmakla birlikte, isletmelerin bu sikayetlere cevap verme
durumlarinin  tespit edilmesi de c¢aligmayr farkli bir agidan 6nemli

kilmaktadir.

Ancak, yapilacak olan ¢aligmanin bazi sinirhliklart da  s6z

konusudur. Bu sinirliliklar agagida belirtilmistir:

1. Arastirma, Oonemli ve herkes tarafindan bilinen bir internet
sitesinde yer alan sikayetler dikkate alinarak yapilacak ve bu

sikayetler ile sinirlandirilacaktir.
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2. Aragtirmada ele alinan sikayetler belli bir siire ya da donemi
kapsamaktadir. Belli bir zaman dilimindeki sikayetler ele
almacagindan bu durum arastirmanin sinirini olusturmaktadir.

3. Sosyal bilimler alaninda yapilan c¢aligsmalarin tamamen
deneysellige oturtulamamasindan kaynaklanan smirlilik, bu

calisma i¢in de gegerlidir.

7. ARASTIRMANIN YONTEM VE TEKNIiKLERi
Arastirmada; www.sikayetvar.com.tr sitesinde bulunan havayolu

isletmelerini kullanan miisterilerin bu site iizerinde yapmis olduklart miisteri

sikayetleri tespit edilmis ve igerik analizine tabi tutulmustur.

Icerik analizi; sozel, yazili ve diger materyallerin nesnel ve
sistematik bir sekilde incelenmesine olanak tantyan bilimsel bir yaklagimdir.
Icerik analizi; eldeki yazili metinlerin temel igeriklerinin ve icerdikleri
mesajlarin 6zetlenmesi ve belirtilmesi islemi olarak da ifade edilmektedir
(Sert vd., 2012:4). Icerik analizi; hedefi saptama, kavramlar1 izah etme,
analiz birimlerini ortaya ¢ikarma, konu ile alakali verilerin yerini belirleme,
mantiksal bir yapiy1 ilerletme, kodlama kategorilerini belirleme, sayma,
yorumlama ve sonuglar1 yazma adimlarindan olugmaktadir (Biiyiikoztiirk vd.
2013:241).

Caligmada; 1 Ocak 2016 ile 31 Aralik 2016 tarihleri arasinda 6
havayolu isletmesine (Pegasus, Thy, Onur Air, Atlasjet, Sunexpress,
Anadolujet) ait www.sikdyetvar.com sitesinde dile getirilen 12349 sikayetin
bulundugu belirlenmistir. Buradaki sikayetler; ¢esitli kategorilere ayrilarak

sayilar1 ve yiizdeleri, yapilan Frekans analizi sonucunda tespit edilmistir.


http://www.sikayetvar.com.tr/
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Arastirmada kullanilan veriler; belirlenen internet sitesindeki bilgiler ve
miisterilerin belirtmis oldugu olumlu-olumsuz goriislerinden elde edilmistir.
Elde edilen bu goriisler ele almmis ve her biri smiflandirilarak

degerlendirilmistir.

Amac¢ ve simrliliklarda da belirtildigi {izere; ulasim sektoriinde
faaliyet gosteren Havayollart ulasgimini  tercih eden miisterilerin
sikayetlerinin, isletmeler tarafindan sosyal medya kaynaklar1 icerisinde bilgi
kaynagi olarak ele alinip alinmadigi incelenmistir. Elde edilen verilerin
genellemek istenecegi ¢alisma evreni; sikayetvar.com sitesinde goriislerini
ve sikayetlerini belirten miisterilerden olusmustur. Arastirmanin yapilacagi
tarihler icinde goriislerini ve sikayetlerini belirten misteriler ile
sinirlandirilmistir. Bu  bilgiler dogrultusunda; elde edilen veriler kendi
icerisinde belirli ortak gruplar altinda toplanmistir. Gerekli analizler
yapilarak, miisterilerin genel olarak sikayetlerinin neler oldugu tespit edilmis
ve isletmeler tarafindan bu sikdyetlerin nasil degerlendirildigi ortaya
konulmustur. Ayrica, sikayetler belirli siniflandirmalara tabii tutularak, genel
olarak sikayetlerin ve memnuniyetlerin neler oldugu tespit edilmeye
caligilmustir.

8. BULGULARIN DEGERLENDIRILMESI VE SONUCLARININ
YORUMLANMASI

Miisteri sikayetlerinin yer aldigi sikayet forum sitelerinde, havayolu
isletmelerine yonelik miisteri sikayetlerinin kullanimina iligkin 6nemli
veriler yer almaktadir. Bu arastirmanin ¢alisma sahasi; www.sikayetvar.com
sitesinde yer alan 6 havayolu isletmesine yonelik sikayetlerin
degerlendirilmesidir. Bu 6 adet havayolu isletmesi miisteri tarafindan

farkindaliklar1 ve marka imaji, marka degeri en yliksek olanlarn iginden
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secilmeye calisilmistir. Bulgular ile ilgili bilgiler ise asagidaki sekilde
verilmistir:

Tablo 1’de www.sikayetvar.com’da sozii gecen tarihler araliginda
havayolu kategorisinde bulunan 6 havayolu isletmelerine yoneltilmis sikayet
sayis1 gdsterilmistir. Ilgili tarihler arasinda havayolu isletmelerine yonelik
12349 sikayetin oldugu ve 6 havayolu isletmeleri iginde en fazla sikayet
alandan en az sikayet alan isletmeye gore siralanmistir.

S6zli gecen tarihler araliginda Tablo 1°de yer alan havayolu
isletmeleri ile ilgili yanitlanmig sikdyetler konularina ve cevaplanma
oranlarina gore gosterilmistir.

Tablo 1: Havayolu Isletmelerine Yonelik 01.01.2016 —31.12.2016 Tarihleri
Aras1 Sikayet Sayisi

. . Frekans Yiizdelik
Havayolu Isletmeleri ) (%)
Pegasus 5318 43,06
Tiirk hava yollar 3404 27,56
Anadolu Jet 1245 10,08
Onur Air 1135 9,19
Sunexpres 806 6,53
Atlas Jet 441 3,57
Toplam 12349 100,00

Sikayetlerin konularina gore siniflandirmanin amaci; miisterilerin 6
havayolu isletmesine yapmis oldugu sikayetlerin hangi konularda
gercgeklestiginin belirlenmesidir.

Belirtilen tarihlerde 6 havayolu isletmesine ait alman sikayetler ve
toplam sikayetler i¢indeki oranlar incelendiginde;

Pegasus Havayolu isletmesine 5318 sikayet yapilmis ve toplam

sikayetin  %43,06’likk kismini olusturarak en c¢ok sikdyet alan isletme
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olmustur. Pegasus Havayolu isletmesini sirasiyla 3404 sikayet alan THY

takip etmis ve alinan sikdyetin %27,56’lik bir orana sahip oldugu

belirlenmistir. Anadolu Jet 1245 sikayet almis ve alinan sikayetin %10,08°1ik

dilimini olusturmustur. Onur Air firmast 1135 sikayet alarak alinan

sikayetlerin %9,19’luk kismini; Sunexpress 806 sikayet alarak alinan toplam

sikayetin %6,53’lik kismini, son olarak Atlas jet 441 sikayet ile toplam

sikayetin %3,57’1ik kismini olusturarak son sirada yer almigtir.

Tablo 2: Pegasus Havayolu Isletmesine Yonelik Sikayetlerin Konularina

Gore Sikayet Sayisi, Cevaplanan Sikayet Sayist ve Orant

OCAK 2016-ARALIK 2016

Sikayet Konusu

Sikayet Cevaplanan Sikayet Yiizdelik

Sayisi Sayisi (%)
Yer Hizmetleri
Bagaj Limiti Ve Ucretlendirme 100 1 1,00
Danigsma 6 0 0,00
Geciken/Yavas Check-in 69 0 0,00
Giivenlik 7 0 0,00
Kayip/Hasarli Bagaj ve Tazmin 618 16 2,59
Personel eksikligi ve Davranisi 313 2 0,64
$;)thrirr];:]ptal Bilgilendirme ve 208 1 0,48
Servis 18 0 0,00
Sorun Cézme/Y Onlendirme 181 1 0,55
Ucgus Iptal-Ucus rétar 615 1 0,16
Satis Siireci
Bilet Fiyat-satis-degisim-iptal 473 5 1,06
Degisim/Iptal Ucret Tadesi 652 17 2,61
Hediye mil-Puan 41 4 9,76
Kampanya/Promosyon 109 5 4,59
Reklam/Sms 7 0 0
Rezervasyon Islemleri 46 0 0
Cagr1 Merkezi Ve Online
Hizmetler
Cagr1 Merkezi Bilgilendirme 183 7 3,83
Cagr1 Merkezi Erisim 240 1 0,42
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Cagr1 Merkezi Personel Davranist 61 1 1,64
Cagri Merkez.i Sorun Cézme 732 20 2,73
Online Bilet Islemleri 331 8 2,42
Online Check-in Islemleri 42 2 4,76
Web Erigim-Igerik 42 1 2,38
Ucus Hizmetleri

Ikram Kalite 6 0 0
Ikram Servis Hizmeti 40 0 0
Ikram Ucretler 17 0 0
Koku/Nem/Sicaklik 5 0 0
Miizik-TV-Yayin 0 0
Temizlik/Hijyen 10 0 0
Ugak Konfor 19 0 0
Ugus Giivenligi 35 0 0
Ugus hiz. Personel Davranisi 75 0 0
Ucgus hiz. Personel Eksikligi 16 0 0
TOPLAM 5318 93 1,75

Tablo 2’de Pegasus havayolu isletmesi ile ilgili cevap verilmis
sikayetler konularia ve cevaplanma oranlarina gore gosterilmistir. Tabloda
yer alan veriler degerlendirilerek, miisterilerin Pegasus havayolu isletmesine
ait hangi konularda sikayet ettiklerinin belirlenmesi amag¢lanmigtir. Yapilan
sikayetlerin yer hizmetleri, satig siireci hizmetleri, ¢agrt merkezi ve on-line
hizmetler ile ugus hizmetleri olarak 4 ana baglikta toplanarak siniflandirildig
goriilmiistiir. Yapilan toplam 5318 sikdyetin 93 tanesinin cevaplandirildig
ve cevaplanma oraninin ise; %1,75 oldugu tespit edilmistir.

2016 yilinda Tablo 2’de en ¢ok sikdyet edilen alan ise; 2135 sikayet
ile yer hizmetleri baghig1 altinda yer almis ve yapilan toplam sikayetin
%40,15’linli  olusturmustur. Daha sonra ¢agri merkezi ve ¢evrimigi
hizmetlere yonelik yapilan 1631 sikayet toplam sikayetin %30,67’sin1; satis

stireci asamasinda yapilan 1328 sikayet toplam sikayetin %24,97’sini ve
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ucus hizmetleri alaninda gergeklestirilen 224 sikayet ise toplam sikayetin
%4,21’1ni olusturdugu gorilmustiir.

Pegasus havayolu isletmesi; yer hizmetleri alaninda gelen 2135
sikayetten yalnizca 22 tanesine geri doniis saglamistir. Cevaplandirma orani
%1.03 iken, ¢agri merkezi ve on-line hizmetler alaninda yapilan 1631
sikayetten 40 tanesini cevaplandirmistir. Cevaplanan sikdyet icerisindeki
orant %?2.45 olarak belirlenmis, satig siirecini kapsayan konularda yapilan
1328 sikdyetin 31 tanesine geri doniis yaparak cevaplandirma orani %2.33
olmustur. Son olarak, ugus hizmetleri ile ilgili yapilan 224 sikayetin ise hi¢
birinin cevaplandirilmadigi yapilan inceleme sonucunda tespit edilmistir.

Pegasus havayolu isletmesine ait 2016 yili sikayet verileri
incelendiginde; en ¢ok sikdyet yer hizmetleri bashgr altindaki
gerceklesmistir. Bu baslik altindaki en ¢ok sikayeti ise; 618 sikayet ile
Kayip ya da hasarh bagaj alaninda yapilan sikayetler olusturmus, 618
sikayetten 16’sina cevap verilmis ve cevaplandirma orani %2,59 olarak
saptanmustir. Satis siireci alaninda ise; en ¢ok sikdyet Degisim/Iptal iicret
iadesi alaninda 652 sikayetle gerceklestirilmis, 17 tanesine cevap verilmis ve
bu alandaki cevap verme orami ise %2.61 olarak tespit edilmistir. Cagr
merkezi ve on-line hizmetler alaninda ise; en ¢ok sikayetin gergeklestigi
Cagr1 merkezi sorun c¢6zme bashigina ise 732 sikayet yapilmis ve
%?2,73’liik oranla 20 tanesi cevaplandirilmistir. Ugus hizmetleri alanlarindan
Ucus hizmetleri personel davramisi alanina gelen 75 sikayetin isletme
tarafindan higbirinin cevaplandiriimadigr gortlmiistiir.

Bu bilgiler dikkate alindiginda; Pegasus havayolu isletmesine
belirtilen tarihler igerisinde 5318 sikayet oldugu ve bunlarin sadece 93
tanesine cevap verildigi ve sadece %1.75’lik kisminin cevaplandirildigt
belirlenmistir. Cevaplanmayan sikayet orani ise; %98.25 olarak tespit
edilmistir. Cevaplanmayan sikdayet oraminin olduk¢a yiiksek oldugu

belirlenmigtir.
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Bununla birlikte, isletmenin miisteri sikdyetlerine gerekli O6nemi
vermedigi gercegini goz Oniine cikarmaktadir. Isletmenin mevcut
miisterilerinin gikdyetlerine ¢ozimil {iretmemesi var olan miisterilerin
isletme ile iligkisini kesmesinin yani sira potansiyel miisterilerin isletmeye
gelmesinin 6ntinii de kesmis olacaktir. Miisteriler isletmeden hizmet almak
istediklerinde isletme hakkinda bilgi toplarken ilk olarak yakin c¢evrelerine
veya o hizmetten daha dnce faydalanan kisilerin yasadiklar1 deneyimlerine
basvurmaktadir. Memnun olmayan miisterilerin memnun olmus miisterilere
gore cevresine daha ¢ok bilgi verdigi bilinmektedir. Bu sebeple, havayolu
isletmelerinden memnun olmayan miisteriler isletmelerin daha sonraki
miigterileri i¢in bir dezavantaj, potansiyel bir tehdit olarak karsilarina
¢ikmaktadir.

Tablo 3: THY Havayolu Isletmesine Yonelik Sikayetlerin Konularina Gére
Sikayet Sayisi, Cevaplanan Sikayet Sayis1 ve Orani

OCAK 2016-ARALIK 2016

Sikayet Konusu

Sikayet Sayisi gﬁ(\gﬁfgigm z/lol)z delik
Yer Hizmetleri
Bagaj Limiti Ve Ucretlendirme 23 1 4,35
Danigsma 3 0 0,00
Geciken/Yavas Check-in 74 0 0,00
Giivenlik 3 0 0,00
Kayip/Hasarl1 Bagaj ve Tazmin 450 4 0,89
Personel Eksikligi ve Davranist 210 0 0,00
$§;z:;;r11ptal Bilgilendirme ve % 1 1,04
Servis 10 1 10,00
Sorun Cézme/Y 6nlendirme 153 0 0,00
Ucgus Iptal-Ugus rétar 255 2 0,78
Satis Siireci
Bilet Fiyat-satig-degisim-iptal 415 13 3,13
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Degisim/iptal Ucret Iadesi 444 11 2,48
Hediye mil-Puan 104 1 0,96
Kampanya/Promosyon 63 1 1,59
Reklam/Sms 3 0 0,00
Rezervasyon Islemleri 51 0 0,00
Cagr1 Merkezi Ve Online

Hizmetler

Cagr1 Merkezi Bilgilendirme 120 1 0,83
Cagr1 Merkezi Erisim 34 2 5,88
Cagr1 Merkezi Personel Davranigt 28 0 0,00
Cagr1 Merkezi Sorun Cézme 561 17 3,03
Online Bilet Islemleri 126 2 1,59
Online Check-in Islemleri 15 0 0,00
Web Erisim-igerik 10 2 20,00
Ucus Hizmetleri

Ikram Kalite 17 0 0
Ikram Servis Hizmeti 28 0 0
Ikram Ucretler 3 0 0
Koku/Nem/Sicaklik 6 0 0
Miizik-TV-Yayin 2 0 0
Temizlik/Hijyen 2 0 0
Ugak Konfor 19 0 0
Ugus Glivenligi 15 0 0
Ugus hiz. Personel Davranisi 53 0 0
Ugus hiz. Personel Eksikligi 8 0 0
TOPLAM 3404 59 1,73

Tablo 3’te; Tirk Hava Yollar1 havayolu isletmesi ile ilgili cevap
verilmis sikayetler konularina ve cevaplanma oranlarina gore gosterilmistir.
Tabloda yer alan verilerle miisterilerin Tirk Hava Yollar1 havayolu
isletmesine ait hangi konularda sikdyet ettiklerinin  belirlenmesi
amaglanmistir. Yapilan sikdyetlerin yer hizmetleri, satig siireci hizmetleri,
cagr1 merkezi ve on-line hizmetler ve son olarak ugus hizmetleri olarak 4 ana

baslikta toplanarak simiflandirildigi goriilmistiir. Yapilan toplam 3404
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sikayetin 59 tanesinin cevaplandirildigl ve cevaplanma oraninin ise %1.73
oldugu tespit edilmistir.

2016 yilinda Tablo 3’te en ¢ok sikdyet edilen alan ise; 1277 sikayet
ile yer hizmetleri bagligi altinda yer almis ve yapilan toplam sikayetin
%37.51’ini olusturmustur. Daha sonra 1080 sikayet yapilan satis siireci
asamasi ise toplam sikayetin %31.72’sini; ¢agri merkezi ve on-line
hizmetlere yonelik gergeklestirilen 894 sikdyet toplam sikayetin
%26.26’sm1; ve ugus hizmetleri alaninda gergeklestirilen 153 sikayet ise
toplam sikayetin %4.49 unu olusturmustur.

Tirk Hava Yollart havayolu isletmesinin yer hizmetleri alaninda
gelen 1277 sikayetten yalnizca 9 tanesine geri doniis saglamis ve
cevaplandirma orant %0.70 olarak belirlenmistir. Satis siirecini kapsayan
konularda yapilan 1080 sikdyetin 26 tanesine cevap verilmis ve %2.41°i
cevaplandirlmisgtir. Cagr1 merkezi ve on-line hizmetler alaninda yapilan 8§94
sikayetten 24 tanesini cevaplandirmis ve bu alanda yapilan sikayetleri
cevaplandirma oran1 %2.68 ve ugus hizmetleri ile ilgili yapilan 153 sikayetin
ise hicbirinin cevaplandirilmadig: goriilmiistiir.

Tiirk Hava Yollar1 havayolu isletmesine ait veriler incelendiginde en
cok sikayet aldigi alanlar; ilk sirada yer hizmetleri basligi altindaki
kategoriler gelmistir. Bu baslik altindaki en ¢ok sikayeti ise; 450 sikayet ile
Kayip ya da hasarh bagaj ve tazmin alaninda yapilan sikdyetler
olugturmus, 450 sikdyetten 4 tanesine cevap verilmis ve cevaplandirma
oraninin  %0.89 oldugu belirlenmistir. Satis siireci alaninda ise en g¢ok
sikdyet; Degisim/iptal iicret iadesi alaninda 444 sikayetle gergeklestirilmis,
11 tanesine cevap verilmis ve bu alandaki cevap verme orami ise %2,48

olarak tespit edilmistir. Cagri merkezi ve on-line hizmetler alaninda ise;
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Cagr1 merkezi sorun cézme bashigina ise 561 sikayet ile en c¢ok sikayet
gerceklesmis ve %3.03’lik oranla 17 tanesi cevaplandirilmistir. Ucgus
hizmetleri bagliginda bulunan Ucus hizmetleri personel davranis1 alanina
gelen 53  sikdyet olmasina ragmen isletme  higbir  sikdyeti
cevaplandirmamustir.

Bu bilgiler dikkate alindiginda; Tiirk Hava Yollarn havayolu
isletmesine belirtilen tarihler igerisinde yapilan 3404 sikayet oldugu ve
bunlarin sadece 59 tanesine cevap verildigi ve sadece %1.73’liikk kisminin
cevaplandirildigr belirlenmistir. Cevaplanmayan sikayet oranmi ise; %98.27
olarak ortaya konulmustur.

Cevaplanmayan sikayet oran1 goz ardi edilmeyecek kadar yiiksektir.
Bu sekilde sikayetlerin cevaplanma oraninin yiiksek olmast marka
bilinilirligi yiiksek olan bir igletme i¢in biiyiik risk tasimaktadir. Bu durum
isletmenin sikdyette bulunan miisterilerinin gilivenini zedeleyecegi gibi
isletmeden ilk kez hizmet alma niyetinde olan miisterilerin géziinde olumsuz

bir imaj yaratmaya neden olacaktir.

Tablo 4: Anadolu Jet Havayolu Isletmesine Yénelik Sikayetlerin Konularina

Gore Sikayet Sayisi, Cevaplanan Sikayet Sayis1 ve Orant

OCAK 2016-ARALIK 2016

Sikayet Konusu
- Cevaplanan Yiizdelik

Sikéyet Saytst Sikéyez Say1si (%)
Yer Hizmetleri
Bagaj Limiti Ve Ucretlendirme 0 0,00
Danigsma 1 0 0,00
Geciken/Yavag Check-in 50 0 0,00
Guvenlik 2 0 0,00
Kayip/Hasarli1 Bagaj ve Tazmin 98 4 4,08
Personel eksikligi ve Davranisi 83 2 2,41
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Rétar-iptal Bilgilendirme ve

. 49 1 2,04
Tazmin
Servis 22 0 0,00
Sorun C6zme/Y dnlendirme 62 0 0,00
Ugus Iptal-Ugus rotar 152 1 0,66
Satis Siireci
Bilet Fiyat-satig-degisim-iptal 129 3 2,33
Degisim/Iptal Ucret Iadesi 169 5 2,96
Hediye mil-Puan 6 1 16,67
Kampanya/Promosyon 42 1 2,38
Reklam/Sms 0 0 0,00
Rezervasyon Islemleri 17 1 5,88
Cagr1 Merkezi Ve Online
Hizmetler
Cagr1 Merkezi Bilgilendirme 45 0 0,00
Cagr1 Merkezi Erisim 9 1 11,11
Cagr1 Merkezi Personel Davranisi 8 0 0,00
Cagr1 Merkezi Sorun C6zme 172 4 2,33
Online Bilet Islemleri 50 5 10,00
Online Check-in Islemleri 6 0 0,00
Web Erisim-igerik 7 1 14,29

Ucus Hizmetleri

Ikram Kalite 3 0 0
Ikram Servis Hizmeti 7 0 0
Ikram Ucretler 0 0 0
Koku/Nem/Sicaklik 2 0 0
Miizik-TV-Yayin 0 0 0
Temizlik/Hijyen 1 0 0
Ugak Konfor 5 0 0
Ugus Giivenligi 13 0 0
Ugus hiz. Personel Davranist 27 0 0
Ugus hiz. Personel Eksikligi 3 0 0
TOPLAM 1245 30 2,41

Tablo 4’te Anadolu Jet havayolu isletmesi ile ilgili cevap verilmis

sikayetler konularina ve cevaplanma oranlarina gore gosterilmistir. Tabloda
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yer alan verilerle miisterilerin Anadolu Jet havayolu isletmesine ait hangi
konularda sikayet ettiklerinin belirlenmesi amaglanmistir.  Yapilan
sikdyetlerin yer hizmetleri, satis siireci hizmetleri, ¢agri merkezi ve on-line
hizmetler ve son olarak ugus hizmetleri olarak 4 ana baslikta toplanarak
smiflandirilmigtir.  Yapilan  toplam 1245  sikdyetin 30 tanesinin
cevaplandirildig1 ve cevaplanma oraninin ise %2.41 oldugu tespit edilmistir.

Belirtilen tarihlerde en ¢ok sikayet; 524 sikayet ile yer hizmetleri
bagligit altinda gerceklestirilmis ve toplam sikdyetin = %42,09’unu
olusturmustur. Bu sikayetleri sirasiyla; 363 sikayet ile satis siireci agamasi
izlemis ve toplam sikayetin %29.15’ini, Cagr1 merkezi ve on-line hizmetlere
yonelik gergeklestirilen 297 sikayet ise toplam sikayetin %23.86’sin1; ugus
hizmetleri alaninda gergeklestirilen 61 sikayetin ise toplam sikayetin
%4.90’1n1 olugturdugu goriilmiistiir.

Anadolu Jet havayolu isletmesinin yer hizmetleri alaninda gelen 524
sikayetten yalnizca 8 tanesine geri doniis gergeklestirmis ve bu sikayetleri
cevaplandirma oran1 %1.53 olarak belirlenmistir. Satig siirecini kapsayan
konularda yapilan 363 sikdyetin 11 tanesine cevap verilmis ve %3,03’i
cevaplandirilmistir. Cagr1 merkezi ve on-line hizmetler alaninda yapilan 297
sikdyetten 11 tanesini cevaplandirmis ve bu alanda yapilan sikayetleri
cevaplandirma oran1 %3,70 ve ugus hizmetleri ile ilgili yapilan 61 sikayetin
ise higbirine geri doniis yapilmadigi bulunmustur.

Anadolu Jet havayolu isletmesine verilere bakildiginda en ¢ok
sikayet aldig1 alanlar incelenecek olursa; ilk sirada yer hizmetleri baglig
altindaki kategoriler gelmistir. Bu baslik altindaki en ¢ok sikayeti ise; 152
sikayet ile Ucus Iptal-Ucus rotar alaninda yapilan sikayetler olusturmustur.
152 sikayetten 1 tanesine cevap verilmis ve cevaplandirma orani %0.66
olarak belirlenmistir. Satis siireci alaninda ise; en gok sikayet Degisim/iptal

iicret iadesi alaninda 169 sikdyetle gergeklestirilmis, 51 tanesine cevap
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verilmis ve bu alandaki cevap verme orani ise %2.96 olarak tespit edilmistir.
Cagr1 merkezi ve on-line hizmetler alanin ise en ¢ok sikayetin gergeklestigi
Cagr1 merkezi sorun ¢ézme bagligina ise; 172 sikayet yapilmis ve yapilan
sikayetlerin 4 tanesine geri doniis saglanarak %2,33’liikk bir oranla cevap
verilmistir. Ugus hizmetleri basgliginda Ugus hizmetleri personel davranisi
alanina gelen 27 sikdyet bulunsa da igletme hicbir sikdyeti
cevaplandirmamustir.

Bu bilgiler dikkate alindiginda; Anadolu Jet havayolu isletmesine
belirtilen tarihler igerisinde yapilan 1245 sikdyet oldugu ve bunlarin sadece
30 tanesine cevap verildigi ve %2.41’lik kismimnin cevaplandirildig:
goriilmiigtiir. Cevaplanmayan sikayet orani ise; %97.59 olarak saptanmustir.
Cevaplanmayan sikayet oranit goz ardi edilemeyecek kadar yiiksektir. Bu
sekilde sikdyetlerin cevaplanma oraninin yiiksek olmasi firmanin miisteri
memnuniyetine yeterli dikkati gostermedigi miisterilerin sorunlarinin biiyiik
cogunlugunun yanitsiz kaldigi gergegini ortaya ¢ikarmustir. Bu durumun
isletmenin simdiki ve gelecekteki konumunu tehlikeye soktugu ve risk arz

ettigi seklinde ifade edilmistir.

Tablo 5: Onur Air Havayolu Isletmesine Y&nelik Sikayetlerin Konularina

Gore Sikayet Sayisi, Cevaplanan Sikayet Sayist ve Orani

OCAK 2016-ARALIK 2016

Sikayet Konusu
Sikayet Cevaplanan Sikayet Yiizdelik
Sayisi Sayisi (%)
Yer Hizmetleri
Bagaj Limiti Ve Ucretlendirme 7 1 14,9
Danigsma 0 0 0,00

Geciken/Yavas Check-in 18 1 5,56



Firat Universitesi. IIBF Uluslararast Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi Cilt:|l, Sayi:2, 2017 151

Giivenlik 0 0 0,00
Kayip/Hasarli Bagaj ve Tazmin 91 1 1,10
Personel eksikligi ve Davranisi 50 2 4,00
Rétarjlptal Bilgilendirme ve 103 1 0,97
Tazmin

Servis 14 0 0,00
Sorun Cézme/Yonlendirme 40 0 0,00
Ucus Iptal-Ucus rotar 271 4 1,48
Satis Siireci

Bilet Fiyat-satis-degisim-iptal 83 1 1,20
Degisim/iptal Ucret Iadesi 98 3 3,06
Hediye mil-Puan 0 0,00
Kampanya/Promosyon 4 0 0,00
Reklam/Sms 3 0 0,00
Rezervasyon Islemleri 10 0 0,00
Cagr1 Merkezi Ve Online

Hizmetler

Cagr1 Merkezi Bilgilendirme 39 0 0,00
Cagr1 Merkezi Erigsim 25 0 0,00
Cagr1 Merkezi Personel Davranisi 6 0 0,00
Cagr1 Merkezi Sorun Cozme 117 5 4,27
Online Bilet Islemleri 21 0 0,00
Online Check-in islemleri 54 1 1,85
Web Erisim-igerik 5 1 20,00
Ugus Hizmetleri

fkram Kalite 1 0 0,00
ikram Servis Hizmeti 16 0 0,00
ikram Ucretler 8 0 0,00
Koku/Nem/Sicaklik 3 0 0,00
Miizik-TV-Yayin 0 0 0,00
Temizlik/Hijyen 3 0 0,00
Ugak Konfor 12 1 8,33
Ugus Glivenligi 6 0 0,00
Ugus hiz. Personel Davranist 22 1 4,55
Ugus hiz. Personel Eksikligi 3 0 0,00
TOPLAM 1135 23 2,03




152 Nurcan YUCEL-Cihan ALPAY

Viral Pazarlama Kapsaminda Havayolu Isletmeleri Miisterilerinin
Sikayetlerinin Incelenmesi Uzerine Bir Arastirma

Tablo 5°’te Onur Air havayolu isletmesi ile ilgili cevap verilmis
sikayetler konularina ve cevaplanma oranlarina gore gosterilmistir. Tabloda
yer alan verilerle miisterilerin Onur Air havayolu isletmesine ait hangi
konularda sikayet ettiklerinin belirlenmesi amaglanmistir.  Yapilan
sikayetlerin yer hizmetleri, satig siireci hizmetleri, ¢agrt merkezi ve on-line
hizmetler ve ugus hizmetleri olarak 4 ana bagslikta toplanarak siniflandirildig
tespit edilmistir. Yapilan toplam 1135 sikayetin 23 tanesinin
cevaplandirildigi ve cevaplanma oranmin ise %2.03 seklinde oldugu
gOriilmiigtiir.

Belirtilen tarihlerde Tablo 5’te en ¢ok sikayet edilen alan 594 sikayet
ile yer hizmetleri baslhigi altinda yer almig ve yapilan toplam sikayetin
%52.33iinii olusturmustur. Ikinci en yiiksek sikdyet alan bashk ise; 267
sikdyetle cagri merkezi ve on-line hizmetler alanidir ve toplam sikayetin
%23.52’sini  olusturmustur. Ugiincii sirada ise; satis siireci alaninda
gerceklestirilen sikayetler olmus, yapilan sikdyet sayisi 200 ve toplam
sikayetin %17.62’sini olugturmustur. Nihai asamada ise; ugus hizmetleri
alaninda gergeklestirilen 74 sikayet toplam sikayetin %6.52’sini olusturdugu
tespit edilmistir.

Onur Air havayolu isletmesi; yer hizmetleri alanina yapilan 594
sikayetten yalnizca 10 tanesine geri doniis gergeklestirmis ve bu sikayetleri
cevaplandirma orant %1.68 olarak belirlenmistir. Satis siirecini kapsayan
konularda yapilan 200 sikayetin 4 tanesine cevap verilmis ve %2’sini; Cagri
merkezi ve on-line hizmetler alaninda yapilan 267 sikayetten 7 tanesini
cevaplandirmistir. Ucus hizmetleri ile ilgili yapilan 74 sikayetin ise 2
tanesine cevap verilmis ve sikdyetleri cevaplandirma orami %2.70 olarak

bulunmustur.
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Onur Air havayolu isletmesine ait 2016 yili sikdyet verilerine
bakildiginda en ¢ok sikayet aldig1 alanlar incelenecek olursa; ilk sirada yer
hizmetleri baghg1 altindaki kategoriler gelmektedir. Bu baslik altindaki en
cok sikayet ise; 271 sikayet ile Ucus Iptal-Ucus rotar alanma yapilan
sikdyetler olusturmus ve 271 sikAyetten 4 tanesine cevap verilmistir. Ikinci
sirada c¢agr1 merkezi ve on-line hizmetler bashigi altindaki kategoriler yer
almistir. Bu basghk altindaki en ¢ok sikdyet ise; 117 sikdyet ile Cagn
merkezi ve sorun ¢ozme alanma yapilan sikayetler olusturmustur. 117
sikdyetten 5 tanesine cevap verilmis ve cevaplandirma oran1 %4.27 olarak
tespit edilmistir. Satis siireci alaninda ise; en ¢ok sikdyet Degisim/iptal
iicret iadesi alaninda 98 sikayetle gergeklestirilmis, 3 tanesine cevap
verilmistir. Ugus hizmetleri baghginda Ugus hizmetleri personel davramsi
alanina gelen 22 sikayetin 1 tanesine cevap verilmistir.

Bu bilgiler dikkate alindiginda; Onur Air havayolu isletmesine
belirtilen tarihler igerisinde yapilan 1135 sikayet oldugu ve bunlarin sadece
23 tanesine cevap verildigi ve %2.03’liik kisminin cevaplandirildig:
goriilmiistlir. Cevaplanmayan sikdyet orani ise %97.97°dir. Cevaplanmayan
sikayet oran1 goz ard1 edilmeyecek kadar yiiksektir. Bu sekilde sikayetlerin
cevaplanma oraninin yiliksek olmasi isletmenin miisteri memnuniyetine
yeterli dikkati gdstermedigi miisterilerin sorunlarinin biiyiik ¢ogunlugunun
yanitsiz kaldigi gergegini ortaya ¢gikarmistir.

Tablo 6: Sunexpress Havayolu Isletmesine Yonelik Sikayetlerin Konularina

Gore Sikayet Sayisi, Cevaplanan Sikayet Sayist ve Orani

OCAK 2016-ARALIK 2016

Sikayet Konusu

Sikayet Sayis1  Cevaplanan Yiizdelik
Sikayet Sayisi (%)

Yer Hizmetleri
Bagaj Limiti Ve Ucretlendirme 5 0 0,00
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Danisma 0 0.00
Geciken/Yavas Check-in 0 0.00
Giivenlik 0 0 0.00
Kayip/Hasarli Bagaj ve Tazmin 109 4 3,67
Personel eksikligi ve Davranisi 33 1 303
Rotar-iptal  Bilgilendirme  ve 18 0

Tazmin 0,00
Servis 3 0 0.00
Sorun C6zme/Y 6nlendirme 19 0 0.00
Ugus Iptal-Ugus rotar 44 1 227
Satis Siireci

Bilet Fiyat-satig-degisim-iptal 91 3 3130
Degisim/Iptal Ucret Iadesi 126 10 794
Hediye mil-Puan 2 0 0.00
Kampanya/Promosyon 6 1 16.67
Reklam/Sms . 0 0 0,00
Rezervasyon Iglemleri 8 0 0,00
Cagr1 Merkezi Ve Online

Hizmetler

Cagr1 Merkezi Bilgilendirme 28 2 7,14
Cagr1 Merkezi Erisim 135 6 4,44
Cagr1 Merkezi Personel Davranist 9 1 11,11
Cagr1 Merkezi Sorun C6zme 101 5 4,95
Online Bilet Iglemleri 24 2 8,33
Online Check-in Islemleri 5 0 0,00
Web Erigim-I¢erik 4 1 25,00
Ucus Hizmetleri

Ikram Kalite 1 0 0,00
Ikram Servis Hizmeti 4 0 0,00
Ikram Ucretler 1 0 0,00
Koku/Nem/Sicaklik 1 0 0,00
Miizik-TV-Yayin 0 0 0,00
Temizlik/Hijyen 0 0 0,00
Ugak Konfor 1 0 0,00
Ugus Giivenligi 2 0 0,00
Ugus hiz. Personel Davranisi 18 0 0,00
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Ugus hiz. Personel Eksikligi 1 0 0,00

TOPLAM 806 37 4,59

Tablo 6’da Sunexpress havayolu isletmesi ile ilgili cevap verilmis
sikayetler konularia ve cevaplanma oranlarina gore gosterilmistir. Tabloda
yer alan verilerle miisterilerin Sunexpress havayolu isletmesine ait hangi
konularda sikayet ettiklerinin  belirlenmesi amaglanmistir.  Yapilan
sikdyetlerin yer hizmetleri, satis siireci hizmetleri, ¢agri merkezi ve on-line
hizmetler ve son olarak ugus hizmetleri olarak 4 ana baslikta toplanmistir.
Yapilan toplam 806 sikayetin 37 tanesinin cevaplandirildigi ve cevaplanma
oraninin ise %4,59 oldugu goriilmiistiir.

Belirtilen tarihlerde Tablo 6’da en ¢ok sikayet edilen alan 306
sikayet ile cagr1 merkezi ve on-line hizmetler alanidir ve toplam sikayetin
%37.97’sini olusturmustur. Ikinci sirada ise; yer hizmetleri bashg altinda
yer alan basliklara yonelik 238 sikdyet gerceklestirilmistir. Ugiincii sirada
ise; satis siireci alaninda gergeklestirilen sikayetler olmus ve yapilan sikayet
say1st 233 olarak tespit edilmistir. Ugus hizmetleri alaninda gergeklestirilen
29 sikayetin toplam sikayetin %3.60’ 11 olusturdugu gorilmistiir.

Sunexpress havayolu isletmesi; yer hizmetleri alanima yapilan 238
sikayetten yalnizca 6 tanesine geri doniis gerceklestirmistir. Satis siirecini
kapsayan konularda yapilan 233 sikayetin 14 tanesine cevap verilmis ve
%6.00’11 cevaplandirmistir. Cagr1 merkezi ve on-line hizmetler alaninda
yapilan 306 sikayetten 17 tanesini cevaplandirmis ve bu alanda yapilan
sikayetleri cevaplandirma oran1 %5.55 ve ugus hizmetleri ile ilgili yapilan 29
sikayetin ise hig¢birine geri doniis yapilmadig tespit edilmistir.

Sunexpress havayolu isletmesine ait 2016 yili sikayet verilerine
bakildiginda; ilk sirada ¢agri merkezi ve on-line hizmetler bashigi altindaki
kategoriler gelmektedir. Bu baslik altindaki en ¢ok sikayet ise; 135 sikayet

ile Cagr1 merkezi erisim alanina yapilan sikdyetler olusturmustur. ikinci
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sirada yer hizmetleri bashigi altindaki kategoriler gelmistir. Bu bashk
altindaki en ¢ok sikayet ise; 109 sikayet ile Kayip/hasarh bagaj ve tazmin
alanina yapilan sikdyetlerden 109 tanesinden 4’{ine cevap verilmis ve
cevaplandirma oran1 %3,67 olarak belirlenmistir. Satis siireci alaninda ise;
en cok sikdyet Degisim/Iptal iicret iadesi alaninda 126 sikayetle
gerceklestirilmistir. 10 tanesine cevap verilmistir. Ugus hizmetleri bagliginda
bulunan sikayet alanlarindan Ugus hizmetleri personel davramsi alanina
gelen 18 sikayetin higbirine cevap verilmemistir.

Bu bilgiler dikkate alindiginda; Sunexpress havayolu isletmesine
belirtilen tarihler igerisinde yapilan 806 sikdyet oldugu ve bunlarin sadece 37
tanesine cevap verildigi ve 9%4,59’luk kisminin cevaplandirildig
goriilmiigtiir. Cevaplanmayan sikayet orani ise %95,41°dir. Cevaplanmayan
sikayet oran1 goz ardi edilmeyecek kadar yiiksektir.

Tablo 7: Atlas Jet Havayolu Isletmesine Yonelik Sikayetlerin Konularina
Gore Sikayet Sayisi, Cevaplanan Sikayet Sayisi ve Orant

OCAK 2016-ARALIK 2016

Sikayet Konusu
Sikayet Sayisi S&Z\;ae‘:lgg?m Yu(zojshk

Yer Hizmetleri

Bagaj Limiti Ve Ucretlendirme 2 0 0,00
Danigsma 0 0 0,00
Geciken/Yavas Check-in 3 0 0,00
Giivenlik 0 0 0,00
Kayip/Hasarli Bagaj ve Tazmin 67 2 2,99
Personel eksikligi ve Davranist 24 1 4,17
$§;z:;}r11ptal Bilgilendirme ve 24 0 0,00
Servis 12 0 0,00
Sorun Cézme/Y 6nlendirme 25 0 0,00
Ugus Iptal-Ugus rotar 59 0 0,00
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Satis Siireci

Bilet Fiyat-satig-degisim-iptal 43 1 2,33
Degisim/iptal Ucret Iadesi 48 1 2,08
Hediye mil-Puan 3 1 33,33
Kampanya/Promosyon 3 2 66,67
Reklam/Sms 4 0 0,00
Rezervasyon Islemleri 5 0 0,00
Cagr1 Merkezi Ve Online

Hizmetler

Cagr1 Merkezi Bilgilendirme 14 0 0,00
Cagr1 Merkezi Erisim 7 0 0,00
Cagr1 Merkezi Personel Davranisi 4 1 25,00
Cagr1 Merkezi Sorun Cézme 54 1 1,85
Online Bilet Islemleri 12 0 0,00
Online Check-in Islemleri 5 1 20,00
Web Erisim-igerik 1 0 0,00
Ucus Hizmetleri

{kram Kalite 1 0 0,00
ikram Servis Hizmeti 6 1 16,67
Ikram Ucretler 0 0 0,00
Koku/Nem/Sicaklik 0 0 0,00
Miizik-TV-Yayin 0 0 0,00
Temizlik/Hijyen 0 0 0,00
Ugak Konfor 1 0 0,00
Ugus Glivenligi 1 0 0,00
Ugus hiz. Personel Davranisi 10 0 0,00
Ugus hiz. Personel Eksikligi 3 1 33,33
TOPLAM 441 13 2,95

Tablo 7’de Atlas Jet havayolu isletmesi ile ilgili cevap verilmis

sikayetler konularina ve cevaplanma oranlarina gore gosterilmistir. Tabloda

yer alan verilerle miisterilerin Atlas Jet havayolu isletmesine ait hangi

konularda sikayet ettiklerinin  belirlenmesi

amagclanmustir.

Yapilan

sikayetlerin yer hizmetleri, satig siireci hizmetleri, ¢agri merkezi ve on-line

hizmetler ve son olarak ugus hizmetleri olarak 4 ana baglikta toplanarak
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siniflandirtlmigtir.  Yapilan  toplam 441  sikdyetin 13  tanesinin
cevaplandirildigi goriilmiistiir.

Belirtilen tarihlerde Tablo 7°da en cok sikayet edilen alan 216
sikayet ile yer hizmetleri bashigi altinda yer alan basliklara ydnelik
gerceklestirilmis ve yapilan toplam sikayetin %48.99’unu olusturmustur. Bu
sikayetleri sirasiyla 106 sikdyet yapilan satig siireci asamasi izlemis ve cagri
merkezi ve on-line hizmetlere yonelik gerceklestirilen 97 sikayet ise toplam
sikayetin %22.00’1n1 olusturarak ti¢lincii sirada yer almistir. Son olarak ugus
hizmetleri alaninda gergeklestirilen 22 sikayetin ise toplam sikdyetin
%4.99’unu olusturdugu goriilmektedir.

Atlas Jet havayolu isletmesi; yer hizmetleri alanina yapilan 216
sikayetten yalnizca 3 tanesine geri doniis gergeklestirmistir. Bu sikayetleri
cevaplandirma orant %1.39°dur. Satis siirecini kapsayan konularda yapilan
106 sikayetin 5 tanesine cevap verilmis ve %4,71’ini cevaplandirmustir.
Cagr1 merkezi ve on-line hizmetler alaninda yapilan 97 sikayetten 3 tanesini
ve son olaraktan ucus hizmetleri ile ilgili yapilan 22 sikayetin ise 2 tanesi
cevaplandirilmstir.

Atlas Jet havayolu isletmesine ait 2016 yili sikdyet verileri
incelendiginde; en c¢ok sikdyet yer hizmetleri baghig1 altindaki kategorilerde
gergeklesmistir. Bu baglik altindaki en ¢ok sikayet ise 67 sikayet ile Kayip
ya da hasarh bagaj alaninda yapilan sikdyetler olusturmus ve 67 sikayetten
2’sine cevap verilmistir. Satig siireci alaninda ise; en ¢ok sikayet
Degisim/Iptal iicret iadesi alaninda 48 sikdyetle gerceklestirilmis, 1
tanesine cevap verilmis ve bu alandaki cevap verme orani ise %2,08 olarak
belirlenmistir. Cagri merkezi ve on-line hizmetler alaninda ise; en ¢ok

sikayetin gerceklestigi Cagr1 merkezi sorun ¢ézme basligina ise 54 sikayet
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yapilmis ve %1,85’lik oranla 1 tanesi cevaplandirilmistir. Ugus hizmetleri
sikayet alanlarindan Ucus hizmetleri personel davramsi alanina gelen 10
sikayet olmasina ragmen isletme higbir sikayeti cevaplandirmamustir,

Bu bilgiler dikkate alindiginda; Atlas Jet havayolu isletmesine
belirtilen tarihler igerisinde yapilan 441 sikdyet oldugu ve bunlarin sadece 13
tanesine cevap verildigi ve %2,95’lik kisminin cevaplandirildig:
goriilmistiir. Cevaplanmayan sikayet orani ise %97,05dir.

Tablo 8: 2016 Yili Igerisinde Havayolu Isletmelerine Yapilan Sikayet
Sayilarinin Alanlara Gére Dagilimi (Adet)
M Yer Hizmetleri Satig Siireci

M Cagn Merkezi ve Online Hizmetler B Ugus Hizmetleri
—
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Tablo 8’deki wveriler incelendiginde; 6 havayolu isletmesine
toplamda 12349 tane sikdayet yapildigi goriilmiistiir. Pegasus havayolu
isletmesi 2135 sikayet ile en ¢ok sikayeti yer hizmetleri alaninda almistir.
Diger isletmelerin verilerine bakildiginda ise en ¢ok sikayeti; THY 1277
sikayet, Anadolu Jet 524 sikayet, Onur Air 594 sikdyet ve Atlas Jet 216
sikayet ile ayn1 sekilde Yer Hizmetleri alaninda aldig1 tespit edilmistir. Ote
yandan, Sunexpress havayolu isletmesinin en ¢ok sikayeti 5 isletmenin

aksine 306 sikayet ile ¢agr1 merkezi ve on-line hizmetler alaninda aldig:
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gortilmiistir. Bu bilgiler dogrultusunda; yer hizmetleri alaninda sikayet alan
5 isletmenin ugus Oncesi ve ugus sonrasi hizmetlerinde ve satig siirecinin
disinda olan hizmet alanlarinda ciddi bir aksaklik oldugu, miisteri
sikayetlerinin  yogunlastigi  gézlemlenmistir.  Sunexpress  havayolu
isletmesinin ise; Yyer hizmetleri adi altinda yer alan kategorilerde daha az
sikayet aldig1 ancak, isletmenin ¢agr1 merkezi ve on-line hizmetlerinde daha

¢ok sikayet aldig1 gorilmiistiir.

En ¢ok sikayet alinan ikinci alan; Pegasus havayolu isletmesi 1631
sikayet ile ¢agri merkezi ve on-line hizmetler siirecinde, THY 1080 sikayet
ile satis siirecinde, Anadolu Jet 363 sikayetle satig siirecinde, Onur Air 267
sikayetle ¢agri merkezi ve online hizmetler siirecinde, Sunexpress 306
sikdyetle cagri merkezi ve on-line hizmetler siirecinde, Atlas Jet 106
sikayetle satig siirecinde almistir. Bu veriler dogrultusunda; Pegasus,
Sunexpress ve Onur Air havayolu isletmelerinin en ¢ok sikayet aldiklari
ikinci alanlar cagri merkezi ve on-line hizmetler alani olurken; THY,
Anadolu Jet ve Atlas Jet havayolu isletmelerinin en gok sikayet aldiklari

ikinci alan satis siireci alan1 olmustur.

En cok sikdyet alman igiincii alan incelenecek olursa; Pegasus
havayolu isletmesi 1328 sikayet ile satis siirecinde, THY 894 sikayet ile
cagri merkezi ve on-line hizmetler siirecinde, Anadolu Jet 297 sikayetle
cagrt merkezi ve on-line hizmetler siirecinde, Onur Air 200 sikayetle satis
stirecinde, Sunexpress 233 sikayetle satis siirecinde ve Atlas Jet 97 sikayetle
cagri merkezi ve on-line hizmetler alaninda almistir. Boylece, Pegasus,
Sunexpress ve Onur Air havayolu isletmelerinin en ¢ok sikdyet aldiklar

ticlincti alanlar satig siireci alami olurken; THY, Anadolu Jet ve Atlas Jet
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havayolu isletmelerinin en ¢ok sikayet aldiklar1 tiglincli alan ¢agr1 merkezi

ve on-line hizmetler alan1 olmustur.

En ¢ok sikdyet alinan son alan ise; Pegasus havayolu isletmesi 224
sikayet ile ugus hizmetleri, THY 153 sikayet ile ucus hizmetleri alaninda,
Anadolu Jet 74 sikayetle ugus hizmetleri alaninda, Onur Air 200 sikayetle
ucus hizmetleri alaninda, Sunexpress 29 sikdyet ile ugus hizmetleri ve son
olarak Atlas Jet 22 sikdyetle ucus hizmetleri alaninda almigtir. Bu ¢ergevede;
6 havayolu isletmesinin en az sikayet aldiklar1 alan ugus hizmetleri alanidir.
Bu da havayolu isletmelerinin miisterilerine ugus sirasinda gerekli 6zen ve
hassasiyeti gosterdigi, miisteri memnuniyeti biiyiilk bir oranda sagladigi
gergegini gostermektedir.

Tablo 9: 2016 Yil Igerisinde Gergeklestirilen Havayolu Isletmelerine Ait
Sikayetlerin En Cok Hangi Konularda Yapildigimi Gosteren Veriler (Adet)

® Kayip/Hasarl Bagaj ve Tanzim Ucus iptal-Ucus Rétar
m Cagn Merkezi Sorun Cozme W Cagn Merkezi Erisim
B Degisim/iptal Ucret ladesi B Ucus Hizmetleri Personel Davranisi
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Tablo 9°da 2016 yili igerisinde 6 havayolu isletmelerinin en c¢ok
sikayet aldig1 4 konu belirtilmistir.

Tablo 9’da belirtilen tarihte elde edilen veriler incelendiginde;
havayolu isletmelerinin en ¢ok sikayet aldigi konular farklilik
gostermektedir. Pegasus (732), THY (561) ve Anadolu Jet (172) havayolu
isletmelerinin en ¢ok sikdyet aldiklar1 konu cagri merkezi sorun ¢dzme
konusunda olurken; Onur Air (271) ugus iptal-ugus rdtar konusunda,
Sunexpress (135) ¢agri merkezi erisim konusunda ve son olarak Atlas Jet

(67) kayip/hasarli bagaj ve tazmin konusunda almustir.
Bu sonuglara gore;

Pegasus, THY ve Anadolu Jet havayolu isletmelerinin en ¢ok sikayet
aldigr konu cagri merkezi sorun ¢6zme konusunda ger¢eklesmistir. Bu
durum; isletmelerin miisteri temsilcisi elemanlarinin ise alim siirecinden
baglayarak is basi yapana kadar olan siire¢ boyunca aldiklar1 egitimlerin
yetersiz oldugunu, miisteri iligkileri yonetimi konusunda problem
yasadiklarin1 ve miisterilerin sorunlarini ¢ézemedigi i¢in bu konuda asiri

sikayet alindigin1 gostermektedir.

Onur Air havayolu isletmesinin en ¢ok sikayeti ucus iptal-ugus rotar
konusunda almasimin nedeni olarak ise; isletmenin ugus ile ilgili son
durumun miisterilerine zamaninda bildirmemesi ve bu sebeple miisterilerin
magduriyet yasamalar1 seklinde tespit edilmistir. Bu magduriyetlerin ortaya

¢ikmasi ise; miisterileri bu konu ile ilgili sikdyete yonlendirmistir.

Sunexpress havayolu isletmesi en ¢ok sikdyeti ¢agri merkezi erisim
konusunda almasi; miisteri temsilciligi islerinin yiiriitiildiigii lokasyonun alt

yap1 hizmetlerinin ya da ise alinan personelin egitiminin yetersiz olmasindan
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kaynaklanabilir. Ayrica, ¢agri merkezlerine iletilen sikayetlerin ¢oziimiinde
gecikme yasanmasi ve islem siiresinin uzamasi gibi durumlar isletmenin

cagr1 merkezine erisim konusunda sikayet almasina neden olabilir.

Atlas Jet havayolu isletmesinin en ¢ok sikayeti kayip/hasarli bagaj
ve tazmin konusunda almasi isletmenin c¢alisanlarindan kaynaklanabilecegi
gibi havayolu calisanlarindan da kaynaklanabilir. Ucus Oncesi ya da ugus
sonrast miigterilerin bagajlariyla ilgilenen personelin dikkatsiz davranisi ya
da gerekli titizligin gosterilmemesi gibi durumlar bdyle olumsuzluklarin
cikmasimna neden olabilir. Ayrica, havayolu isletmesinin miisterilerinin

zararlarini tstlenmeyisi de bu konuda olan sikayet sayisini artirmigtir.

SONUC VE ONERILER

Gunilimiizde internetin yaygin kullanilmasi miisterilerin yasadiklar
olumsuz deneyimleri aktarmasi hem isletmelere hem de hizmeti kullanmay1
diisiinen yeni miisterilere referans olmaktadir. Miisteri memnuniyetini
saglamak i¢in igletmelerin aldiklar1 sikayetlerin tiimiinii dikkate almasi,
degerlendirmesi ve yapilan sikayetleri birer firsata doniistiirmesi
gerekmektedir. Alinan her sikayetin, etkin, verimli ve ivedi bir sekilde

yanitlanmasi 6nemli olmaktadir.

Aragtirma ile ilgili olarak elde edilen sonuglar kapsaminda

gelistirilen Oneriler asagida kisaca maddeler seklinde verilmistir:

e Havayolu isletmelerinin sikdyet aldiklar1 kategorilerde gorev alan
personel kapsamli ve donanimli olarak egitilmeli, ¢alistirilacak
pozisyonun gerektirdigi niteliklere sahip personel istihdam
edilmelidir.

e Havayolu isletmelerinde ¢alisan personele miisteri sikdyetlerinin

ne kadar onemli oldugu konusunda kurslar ve programlar
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organize edilmeli ve gelen sikdyetlere olan bakis acilarinin
degistirilmesi ve gelistirilmesi amaglanmalidir.

Miisteri sikayetlerine verilen cevaplar belirli kalip climlelerden
olugmamali, sikayetler ayrintili olarak dinlenmeli, miisterileri
samimi gekilde yaklasilmali ve cevaplarda samimi olmalidir.
Havayolu isletmeleri kurumsal igletmeler olduklari i¢in miisteri
memnuniyeti saglanmalidir.

Havayolu isletmelerine yonelik sikayetler dogrultusunda yer
hizmetleri, satig hizmetleri, ¢agri merkezi hizmetleri ve ugus
hizmetleri alanlarinda iyilestirme yapilmalidir

Havayolu isletmelerinin en ¢ok sikdyet aldiklar1 kayip/hasarh
bagaj ve tazmin, ¢agri merkezi sorun ¢ézme ve c¢agri merkezine
erisim, ucgus iptal-ucus rotar, bilet degisim/ iptal iadesi ve
personel davranisi eksikligi vb. konulardaki bilgi eksiklikleri
giderilmeli ve ¢alisan personelin davraniglari incelenmelidir.
Sikayetlerin miisteriyi memnun edecek sekilde ¢oziimlenmesine
etkide bulunan hiz faktoriinii dikkate alarak, isletme calisanlari
teknolojiyi etkili bir sekilde kullanmali ve i¢ i¢ce olmalidir.
Miisteri sikayetleri ¢oziimlenirken, sikayet sayisinin azaltilmasi
ve isletme imajinin zarar gormesinin Onlenmesi i¢in isletme
yoneticilerinin sikdyet yOnetim siirecine yonelik eksiklikleri
giderilmelidir.

Sikayetlerin tazmini i¢in; 6ziir dilenmeli, gelecek yolculuklarda
indirim uygulanmasi, hediye verilmesi ya da bilet iicretinin
iadesinin saglanmasi gibi konularin uygulanmasi i¢in c¢aba

gosterilmesi onerilmektedir.



Firat Universitesi. IIBF Uluslararasi Iktisadi ve Idari Bilimler Dergisi Cilt:|, Sayi.2, 2017 165

Sonug olarak sikayet denildiginde akilda olumsuz bir anlam canlansa
da; sikdyet isletmeler icin miisteri memnuniyetsizligini saptama ve bu
memnuniyetsizligi dezavantajdan avantaja ¢evirmek i¢in bir firsat olarak
goriilmelidir. Gliniimiiz yonetim anlayisinda; sikdyette bulunan misterilerin
sikayetlerinin dikkate alinmasi ve etkin bir sekilde ¢oziime kavusturulmasi
isletme yoneticilerinin yerine getirmekle yiikiimli oldugu mecburi bir
gorevdir. Bu bilgiler 1s18inda; sikayetini sdyleyen bir miisteri sikayetini

sOylemeyen bir miisteriye nazaran igletmeye daha fazla yarar saglayacaktir.

Isletmeler sikayeti dogru olarak yorumladiklarinda basari kazanirlar.
Sikayet {irlin ya da hizmeti sunarken, isletmenin géremedigi hatalar1 ya da
kusurlar1 miisterinin gorerek, isletmelere iiriin iyilestirme konusunda
masrafsiz danismanhik hizmeti sunar. Isletmeler, sikdyet kavranni bu
sekilde analiz ettikleri zaman basariya ulagacaktir. Aksi durumda,
sikdyetlerin ~ farkina  varmadiklar1 zaman mal ve  hizmetlerini
iyilestirememekte ve giinden giline miisteri kayb1 yasayarak ekonomik olarak

yok olabilmektedirler.

Yapilan sikayetlerin tamaminin gercek olmasi da miimkiin degildir.
Burada havayolu isletmelerinin miisterileri baska bilgilere sahip olabilmesi,
kiyas yapabilmesi ve beklentisinin ¢ok yliksek olmasi gibi degisik arastirma
konular1 da ortaya ¢ikabilmektedir. Bu durum sonrasinda isletmeler gelen
her sikayeti goz ardi etmemeli, gelen her sikayeti tim ayrintilan ile
degerlendirmeli ve bu sikayetler dogrultusunda hatalarini diizeltmelidir.
Ayrica, her gikdyete miimkiin olan en kisa siire igerisinde etkin ve verimli

cevaplar verebilmelidir.

Havayolu ulasim igletmelerinin elde ettigi dinamik yapisi ve gevresi
nedeniyle miisteri ihtiyaglarina ve sikayetlerine ¢abuk cevap vermeleri

onemli konu haline gelmistir. Isletmelerin sikdyetleri hizli bir sekilde
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yanitlamasini saglamak i¢in c¢evrimigi internet sitelerinde yer alan sikayet

siteleri ya da formlar1 en uygun alanlardan biri olarak goriilmektedir.
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