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Kabin Ekibine Yonelik Cevrimici Sikayetlerin Tematik Analizi:
Tiirkiye’deki Diisiik Maliyetli Havayolu Ornegi
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Oz

Bu ¢aligma, Tiirkiye’de faaliyet gosteren diisiik maliyetli bir havayolu sirketiyle seyahat eden yolcularin kabin
ekiplerine yonelik ¢evrimici sikdyetlerini incelemektedir. Arastirmanin veri seti 2020-2024 yillar1 arasinda
Sikayetvar platformunda yayimlanan 350 yolcu sikdyetinden olusmaktadir. Verilerin analizi MAXQDA
programi ile gergeklestirilmistir. Verilere uygulanan tematik analiz sonucunda iliskisel yetersizlik, kriz
yonetimi eksiklikleri, prosediirel adalet eksiklikleri ve hizmet siirecinde aksakliklar olmak iizere dort ana tema
ortaya cikarilmigtir. Aragtrmanimn bulgulari, kabin ekipleriyle yasanan etkilesimlerin yalnizca operasyonel
gorevlerle sinirli kalmadigini, iletisim, empati, bilgilendirme ve adalet algis1 gibi sosyal boyutlarin da yolcu
memnuniyetini dogrudan etkiledigini gostermektedir. Bu c¢aligma, Tiirkiye’de kabin ekiplerine ydnelik
cevrimigi sikayetleri tematik acidan inceleyerek alanyazina ve uygulamaya katki sunmaktadir.

Anahtar Kelimeler: Cevrimi¢i Sikdyet, Misteri Memnuniyeti, Diisiik Maliyetli Havayolu, Kabin Ekibi,
Tematik Analiz

JEL Simiflandirma: M31, L93.

A Thematic Analysis of Online Complaints Regarding Cabin Crew:
A Case Study of a Low-Cost Airline in Tiirkiye

Abstract

This study analyzes online complaints submitted by passengers of a low-cost airline in Tiirkiye regarding cabin
crew. The research dataset comprises 350 passenger complaints posted on the Sikayetvar platform from 2020
to 2024. The data was analyzed using MAXQDA software. The thematic analysis revealed four primary
themes: relational inadequacies, crisis-management deficiencies, procedural-justice shortcomings, and service-
process disruptions. The study's findings indicate that interactions with cabin crew extend beyond operational
responsibilities; social factors such as communication, empathy, information dissemination, and perceived
justice significantly influence passenger satisfaction. This study contributes to the literature and practice by
thematically analyzing online complaints about cabin crew in Tiirkiye.

Key Words: Online Complaints, Customer Satisfaction, Low-Cost Airline, Cabin Crew, Thematic Analysis
JEL Classification: M31, L93.
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GIRIS

Havayolu tasimaciligi, kiiresel ulasim aginin vazgecilmez bir bileseni olarak fiziksel
tasimaciligin yanisira dinamik ve ¢ok unsurlu bir hizmet deneyimini igermektedir. Sektorde
rekabetin artmasi ve yolcu beklentilerinin ¢esitlenmesi, havayolu isletmelerini miisteri
odakli hizmet stratejileri gelistirmeye yonlendirmektedir. Ozellikle diisiik maliyetli
havayolu sirketleri (Low-Cost Carriers - LCC), maliyet avantaji saglamak amactyla hizmet
kapsamini sinirli tutan bir i modeli benimsemektedir. Bu durum yolcularda hizmet kalitesi
algisin1 ve hizmet memnuniyetini dogrudan etkileyebilmektedir (Suresh vd., 2021).
Tiirkiye’de son yillarda hizla artan LCC yolcu sayisi da havayolu isletmelerinin hizmet
kalitesi boyutuyla incelenmesini gerekli kilmaktadir. Bu baglamda hizmet kalitesine iliskin
yolcu algisinin en dogrudan sekillendigi nokta, yolcularla birebir etkilesim kuran kabin
ekipleridir. Kabin ekipleri, ugus operasyonlarinin dogasi geregi yolcularla siirekli temas
halinde olan ve isletmenin disa doniik en goriiniir temsilcileri konumundadir. Yalnizca
operasyonel gorevlerin icrasinda degil, aym1 zamanda kriz anlarinda sergiledikleri
midahaleler ve iletisim bicimleriyle de yolcu giivenligi, memnuniyeti ve isletmenin
kurumsal imajinin sekillenmesinde kritik bir rol iistlenmektedirler. Dolayisiyla kabin ekibine
yonelik ¢evrimigi sikayetler, havayolu igletmelerinin hizmet kalitesini gelistirmesi agisindan
stratejik bir geri bildirim kaynagi olarak degerlendirilebilir.

Dijjital doniislimiin hizlanmasiyla tiiketicilerin yasadiklar1 deneyimleri c¢evrimigci
platformlarda paylasma egilimi artmis ve bu platformlar miisteri memnuniyetsizliginin
goriiniirlik kazandigr 6nemli mecralar haline gelmistir (Gretzel ve Yoo, 2008; Sparks ve
Browning, 2011). Ozellikle havacilik gibi yiiksek temasli ve hassas hizmet siireclerine sahip
sektorlerde gevrimigi sikayet platformlar yalnizca bireysel memnuniyetsizliklerin ifadesi
degil, ayn1 zamanda hizmet kalitesine iligkin elestirel geri bildirimlerin sistematik bigimde
izlenebilecegi degerli bir kaynak olarak goriilmektedir. Tiirkiye’de yaygin olarak kullanilan
Sikayetvar.com gibi platformlar, yolcularin deneyimlerini anonim ve kamusal bir bigimde
paylasmalarina olanak taniyarak, havayolu isletmeleri i¢in stratejik bir geri bildirim ve
ogrenme araci islevi gormektedir.

Alanyazinda havayolu sektoriine yonelik cevrimigi sikayetlerin genel diizeyde incelendigi
calismalar bulunmaktadir (Ercan, 2020; Ibis ve Batman, 2016; Kizilcan, Hosgdr ve
Giingordii, 2023, Park ve Lee, 2024; Sharma, Gupta ve Sivakumaran, 2024) ancak dogrudan
kabin ekiplerine yonelik yolcu memnuniyetlerini sistematik bigimde ele alan aragtirmalar
sinirlidir. Bir ugus deneyiminde kabin ekipleri yalnizca operasyonel hizmet sunmakla
kalmayip, yolcunun algiladigi hizmet kalitesinin, memnuniyetinin ve marka sadakatinin
sekillenmesinde kritik bir rol listlenmektedir. Bu baglamda, aragtirmada Tiirkiye’de faaliyet
gosteren bir diisikk maliyetli havayolu sirketine ait ¢evrimigi sikayet verilerini incelenerek,
kabin ekiplerine yonelik yolcu deneyimlerinde dne ¢ikan elestirel temalarin belirlenmesi
amaclamaktadir. Boylece havayolu isletmelerinin miisteri odakl stratejiler gelistirmesine
katk1 saglayacak 6zgilin ve degerli bulgular sunmay1 amaglamaktadir.
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1. Literatiir
1.1. Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Hizmet kalitesi, miisterilerin hizmete iligskin beklentileriyle algiladiklar1 hizmet performansi
arasindaki karsilastirmanin sonucudur. Bu g¢ergevede Oliver (1977) tarafindan gelistirilen
Beklenti-Uyumsuzluk  Teorisi ~ (Expectation—Disconfirmation  Theory),  miisteri
memnuniyetini agiklayan temel kuramsal yaklagimlardan biridir. Miisteri beklentilerinin
karsilanmasi olumlu, karsilanmamasi ise olumsuz uyumsuzlugu tetiklemektedir (Gronroos,
1984; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; Oliver, 1977).

Hizmet kalitesi 6l¢iimiinde en yaygin kullanilan modellerden biri olan SERVQUAL hizmet
kalitesini giivenilirlik, yanit verilebilirlik, giivencelik, empati ve somut unsurlar olmak iizere
bes boyutta degerlendirmektedir (Parasuraman vd., 1988). Havayolu tasimaciligi bu
ozelliklerin en karmasik sekilde gozlemlendigi sektdrlerden biri olarak 6ne ¢ikmaktadir.
Yolcu deneyimi; rezervasyon, binis islemleri, ugus siireci ve inis sonrast asamalardan
olusarak cok sayida temas noktasini kapsamaktadir (Bitner, Booms ve Tetreault, 1990).
Ozellikle ucus sirasinda kabin ekibi ile kurulan etkilesim hizmet kalitesi algisinin
sekillenmesinde kritik bir belirleyici unsur olarak degerlendirilmektedir (Ahmad, 2023).
Havayolu tagimaciliginin bu 6zgiin yapisi nedeniyle sektore 6zgii olarak AIRQUAL 6lcegi;
havayolu hizmet kalitesini, havayolu somut unsurlari, terminal somut unsurlari, personel,
empati ve imaj boyutlar tizerinden 6lgmekte ve yolcu memnuniyetine etkilerini analiz
etmektedir (Bari vd. 2001).

Hizmet kalitesi boyutlarinin miisteri memnuniyeti iizerindeki etkileri sektoriin yapisal
ozelliklerine bagli olarak farklilasabilmektedir. Diisiik maliyetli havayollart (Low-Cost
Carriers — LCC), maliyet avantaj1 saglamak amaciyla hizmet siireglerini sadelestirmekte ve
fiyat odakli stratejiler izlemektedir (Francis vd., 2006; Morrell, 2005). Bagaj haklarinin
sinirlandirilmasi, ikram hizmetlerinin azaltilmasi ve koltuk konforunun diisiiriilmesi
maliyetleri azaltirken, hizmet kapsamini daraltmaktadir (Suzuki, 2007). Bu strateji,
yolcunun beklentileri ile algiladigi deger arasindaki uyumu karmasiklastirmakta ve
memnuniyetsizlik riskini artirmaktadir (Zeithaml, 1988; O’Connell ve Williams, 2005).
Giincel arastirmalar, LCC yolcularinin hizmet kalitesi algisinda 6zellikle empati, yanit
verebilirlik ve giiven duygusu boyutlarinda belirgin farkliliklar bulundugunu gostermektedir
(Hassan ve Salem, 2021; Riorini ve Widayati, 2018). Ayrica pandemi sonras1 donemde yolcu
beklentileri hijyen, dijitallesme ve temassiz hizmet unsurlar1 etrafinda yeniden sekillenmis;
hizmet kalitesinin yolcu giiveni ve sadakati iizerindeki etkisi daha da 6nem kazanmistir
(Suau-Sanchez vd., 2020).

1.2. Cevrimici Sikiyet Davramsi ve Elektronik Agizdan Agiza letisim

Sikayet davranigi, hizmet kalitesinin tiiketici perspektifinden degerlendirilmesiyle ortaya
¢ikan bir tepkidir (Singh, 1988). Tiketiciler, satin alma sonrasi yasadiklari
memnuniyetsizliklerini ¢esitli yollarla ifade etme egilimindedir (Day ve Landon, 1977).
Sikayet davranist yalnizca bireysel bir tepki olarak kalmamakta, isletmeye geri bildirimde
bulunma ve sosyal ¢evreyi bilgilendirme islevlerini de yerine getirmektedir (Blodgett, Hill
ve Tax, 1997; Singh, 1988). Bu nedenle sikayetler 6zellikle hizmet sektoriinde kalite
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iyilestirmesi i¢in dogrudan ve degerli bir kaynak olarak goriilmektedir (Hart, Heskett ve
Sasser, 1990). Sikayetlerin sekillenmesinde adalet algis1 kritik olup, tliketiciler hizmet
hatalarinin  telafisini  prosediirel, iligkisel ve dagitimsal adalet boyutlarinda
degerlendirmektedir (Bies ve Moag, 1986; Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998). Adalet
algisinin saglanamamasi durumunda agizdan agiza olumsuz iletisim artmaktadir (Blodgett
vd., 1997; Maxham ve Netemeyer, 2002).

Dijitallesmeyle, sikdayet davraniglart gevrimigi platformlara tasinmis, elektronik agizdan
agiza iletisim (eWOM) ise tliketici deneyimlerinin hizli ve kalict bigimde genis kitlelere
ulagmasinit miimkiin kilmistir (Litvin, Goldsmith ve Pan, 2008; Jeong ve Jang, 2011). Giincel
calismalar eWOM’un marka itibari, miisteri giiveni ve satin alma niyetleri iizerinde kritik
etkiler yarattigin1  gostermektedir (Chevalier ve Mayzlin, 2006; Jeeradist,
Thawesaengskulthai ve Sangsawang, 2016). Tirkiye’de Sikayetvar.com, bu baglamda en
yaygin ¢evrimigi sikdyet platformlarindan biri olup, havayolu sektorii de dahil olmak tizere
bircok alanda firmalar igin stratejik geri bildirim araci olarak goriilmektedir (Ibis ve Batman,
2016; Kizilcan vd., 2023). Chevalier ve Mayzlin (2006), ¢evrimig¢i yorumlarin potansiyel
tilketicilerin satin alma kararlan {izerinde giiclii bir etkiye sahip oldugunu ve markalarin
itibarin1 sekillendirdigini vurgulamaktadir. Cevrimici sikayet platformlar1 yalnizca bireysel
memnuniyetsizliklerin disa vurumu degil, ayn1 zamanda hizmet saglayicilar i¢in dolayl bir
denetim ve stratejik 6grenme mekanizmasi islevi gérmektedir (Jeong ve Jang, 2011; Sparks
ve Browning, 2011). Giincel arastirmalar da Beklenti—-Uyumsuzluk Teorisi ¢ergevesinde,
hizmet basarisizliklarinin olumsuz duygular yaratarak sikayet davranisini ve eWOM’u
tetikledigini ortaya koymaktadir (Hien, Long ve Luu, 2024).

Havayolu tasimaciliginda yapilan sikayet arastirmalari, sikayetlerin 6zellikle yer hizmetleri,
biletleme siirecleri ve kabin ekibi davraniglart etrafinda yogunlastigini gostermektedir
(Giires vd., 2020; Herjanto, Gaur ve Tojib, 2020, 2022). Ozellikle kabin ekibi tutumlarinin
yolcu deneyimi ve miisteri memnuniyetinde belirleyici bir rol oynadig: ifade edilmektedir
(Kizilcan vd., 2023; Price, 2017). Tiirkiye baglaminda ibis ve Batman (2016) ile Kizilcan
vd. (2023) calismalarinda, c¢evrimici sikayetlerde kabin ekibi davraniglarinin belirleyici
oldugu gosterilmistir. Benzer sekilde, diisilk maliyetli havayollarinda uygulanan maliyet
kisitlamalari, empati, yanit verebilirlik ve gilivence boyutlarinda zafiyetler yaratmakta ve
sikayetlerin artmasina yol agabilmektedir (Francis vd., 2006; Suzuki, 2007; Ercan, 2020).
Herjanto, Gaur ve Tojib (2020, 2022), havacilikta 6zellikle diisiik maliyetli havayollarinda
calisan davraniglarinin miisteri memnuniyetinde belirleyici oldugunu, Price (2017) bu
davraniglarin sikayet yonetimindeki kritik roliinii vurgulamaktadir.

Havayolu tasimaciliginda hizmet kalitesi yolcu tarafindan en ¢ok kabin ekibi {izerinden
deneyimlenmektedir. Dolayisiyla sikayetler, operasyonel ve iliskisel eksiklikleri yansitan
onemli bir geri bildirim kaynagidir (Bies ve Moag, 1986; Tax vd., 1998). Diisiik maliyetli
havayollarinda maliyet kisitlar1 hizmet kapsamini1 daraltarak empati, yanit verebilirlik ve
giivence boyutlarinda zafiyetler yaratmakta ve sikayetleri artirmaktadir (Francis vd., 2006;
Suzuki, 2007; Ercan, 2020). Onceki ¢alismalar genel diizeyde sikdyetleri ele almis olsa da
(Akpur ve Zengin, 2019; Ibis ve Batman, 2016; Kizilcan vd., 2023; Park ve Lee, 2024;
Sharma vd., 2024), bu ¢alisma kabin ekibine yonelik ¢evrimi¢i sikayetleri tematik analizle
inceleyerek alanyazina 6zgiin katki sunmaktadir.
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2. YONTEM

Bu calisma nitel arastirma yontemleri ¢ercevesinde yorumlayict yaklasima dayali olarak
yapilandirilmigtir.  Yorumlayict yaklasim; bireylerin yasantilarini, sosyal c¢evreyle
etkilesimlerini ve bu deneyimlere atfettikleri anlamlar1 ortaya koymay1 hedeflemektedir. Bu
yaklasim, ¢evrimigi sikayetlerin yalnizca icerik diizeyinde degil, ayn1 zamanda yolcularin
alg1 ve deneyimlerini yansitan anlam boyutlartyla birlikte ele alinmasina olanak tanimakta
ve elde edilen bulgularin gegerliligini gli¢clendirmektedir (Yildirim ve Simsek, 2018). Bu
dogrultuda, arastirmada veri toplama amaciyla dogrudan goriisme, gézlem ya da etkilesim
temelli bir teknik kullanilmamuis ve yolcularin ¢evrimigi ortamlarda kendi inisiyatifleriyle ve
kamusal alanda paylastiklar1 icerikler incelenmistir. Bu yoniiyle calisma, c¢evrimigi
ortamlarda dogal bigimde iiretilmis ikincil nitel verilerin analizine dayali belge temelli bir
nitel ¢oziimleme niteligi tagimaktadir.

Calismada kullanilan veriler Tiirkiye’de faaliyet gosteren ve kamuya acik bir gevrimigi
sikayet platformu olan sikayetvar.com tizerinden elde edilmistir. Bu platformda yayimlanan
sikayet icerikleri, herhangi bir iiyelik veya oturum agma islemi gerektirmeksizin kamusal
erisime agiktir. Dolayisiyla arastirmada kullanilan tiim veriler, kullanicilarin kendi
iradeleriyle ve digsal bir yonlendirme olmaksizin paylastig1 bireysel deneyim anlatilarindan
olusmaktadir. Her ne kadar bu veriler aragtirma siirecine 6zgii olarak iiretilmemis olsa da
anlamli baglamlar icermeleri ve yolcu deneyimlerini dogrudan yansitmalar1 nedeniyle, nitel
icerik analizine uygun dogal bir veri seti olarak degerlendirilmistir (Maxwell, 2018;
Merriam, 2018).

Tiirkiye’de ¢evrimigi sikayet platformlarmin en yaygin ve koklii 6rneklerinden biri olan
sikayetvar.com, 2001 yilinda kurulmus olup tiiketicilerin yasadiklar1 sorunlart markalarla
paylasabilecekleri, sikayetlerin kamuya a¢ik bicimde yayimlandigi ve markalarin da resmi
yanit verebildigi bir sistem sunmaktadir. Sikayetvar platformu 13 milyonu agkin bireysel
iyesi, 236 binden fazla kayitli markasi ve 3,8 milyondan fazla ¢oziilen sikayeti ile 6ne
cikmakta; aylik milyonlarca ziyaret¢i gekmekte ve kullanicilarinin yaklagik %95°1, bir iiriin
veya hizmet satin almadan 6nce diger miisterilerin deneyimlerini incelemektedir. Bu
ozellikleri sayesinde Sikayetvar platformu tiiketici sikayetlerinin anonim, kalict ve goriiniir
bicimde ifade edilmesine olanak taniyarak hem firmalar hem de akademik ¢aligmalar igin
onemli ve zengin bir veri kaynagi islevi gérmektedir (Sikayetvar, 2025).

Arastirma kapsaminda, Ocak 2020 ile Aralik 2024 arasinda yayimlanmis toplam 478 sikayet
metni sistematik bi¢gimde manuel olarak taranmistir. Bu tarih araligi, COVID-19 sonrasi
donemde havayolu sektoriindeki hizmet dinamiklerinin yeniden sekillendigi, yolcu
deneyimi ve ¢evrimigi geri bildirimlerin belirginlestigi bir zaman dilimini temsil etmektedir.
Yalnizca kabin ekibi (kabin memuru, kabin amiri, hostes, host, ugus gorevlisi, ugus
personeli, ugus memuru, kabin personeli) ile dogrudan iliskili olan sikayetler arastirma
grubuna dahil edilmistir. Ugus siireci disinda kalan (yer hizmetleri, ¢agri merkezi, bilet
politikalar1 vb.) ve kodlamaya uygun, anlamli icerik sunmayan metinler kapsam dis1
birakilmistir. Sikayetvar platformunda yayimlanan icerikler arastirmacilar tarafindan tek tek
okunarak manuel bicimde incelenmistir. Belirlenen 6lciitlere uyan 350 metin manuel olarak
secilmis ve aragtirma grubunu olusturmustur. Calisma kapsaminda kullanilan veriler kamuya
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acik bir platformdan elde edilmis olsa da arastirma etigi ilkeleri geregi bireylerin dogrudan
ya da dolayl olarak tanimlanabilir bilgilerinin ifsa edilmemesi esastir. Bu nedenle tiim
veriler anonimlestirilerek analiz edilmis ve katilimcilara yolcu kelimesinin ilk harfi alinarak
“Y1, Y2,...Y350” seklinde numaralandirilmis rastgele kodlar atanmistir (British
Psychological Society, 2021; Yildirim ve Simsek, 2018).

2.1. Veri Analizi Yontemi

Arastirmanin veri ¢oziimleme siireci Braun ve Clarke (2006) tarafindan gelistirilen tematik
analiz yaklasimi dogrultusunda yiriitiilmiistiir. Tematik analiz, verilerdeki tekrar eden anlam
oOrtintiilerini tanimlama, kategorize etme ve bu oriintiiler izerinden anlamli temalar insa etme
stirecine dayanan esnek ve yorumlayici bir yontemdir. Caligma kapsaminda analiz siireci
herhangi bir 6n analiz protokolii uygulanmadan baglamis, arastirmaci dncelikle 297 sayfalik
sikdyet metinlerini tekrar tekrar inceleyerek veriye asinalik kazanmistir. Bu asamada,
arastirmanin odagini olusturan kabin memurlarina dair olumsuz deneyim anlatilar1 metin
icerisinden dikkatlice ayristirtlmigtir. Akabinde agik kodlama siirecine gecilerek yolcu
ifadeleri satir satir incelenmistir. Her bir olumsuzluk veya sikayet 6gesi, kavramsal benzerlik
temelinde uygun birer kod etiketi ile isaretlenmistir. Kodlama siirecinde, ayni metin
igerisinde birden fazla kod tanimlanmis ve metinlerin ¢ok boyutlu analiz edilmesine imkan
saglanmistir. Bu kodlar arasinda anlamsal ve baglamsal benzerlikler g6z oOniinde
bulundurularak daha iist diizeyde kavramsal kiimeler olusturulmustur. Bu kiimeler,
kategorilere doniistiiriilerek icerik ortintiilerinin soyutlamasi saglanmigtir. Son agamada ise
birbirine yakin ve iligkili kategoriler tematik yapilar altinda birlestirilmistir. Boylelikle
calismanin temelini olusturan ana temalar yapilandirilmistir. Bu siirecin tamami
sistematikligi saglamak amaciyla nitel veri analiz yazilimlarindan biri olan MAXQDA
tizerinden gerceklestirilmistir.

Veriler kamuya agik bir platformdan elde edildigi ve herhangi bir kisisel tanimlayic1 bilgi
(ad, soyad, rezervasyon numarasi vb.) kullanilmadigi i¢in bu ¢alisma etik kurul onay1
gerektirmemis ve bu nedenle alinmamustir. Arastirma siireci boyunca etik ilkeler titizlikle
gozetilerek kullanici isimleri, ugus numaralar1 veya bireyleri tanimlayict higbir bilgiye yer
verilmemistir. Arastirmada kullanilan tiim veriler bilimsel arastirma etigi dogrultusunda
anonimlestirilmis ve etik ilkelere uygun bigimde raporlanmistir (British Psychological
Society, 2021).

Calismanin  giivenilirligini  artirmak amaciyla yorumcu {icgenlemesi (researcher
triangulation) (Yildirim ve Simsek, 2018) stratejisi benimsenmistir. Kodlama siireci turizm,
isletme ve havacilik alanlarinda uzman ii¢ 6gretim iiyesi tarafindan bagimsiz bigimde
yiriitilmiistir. Elde edilen kodlar karsilagtirilarak yiliksek diizeyde yorumcu uyumu
saglanmistir. Kodlama sonuglar1 arasinda smirli sayida tutarsizlik gozlenmis ve bu
farkliliklar karsilikli goriismeler yoluyla uzlasiya kavusturulmustur. Bu yaklagim, nitel veri
analizinde yorumlayiciliktan kaynaklanan 6znelligi azaltarak ¢alismanin igsel tutarliligini
artirmistir (Creswell, 2017). Bunun yan1 sira veri gegerliligini artirmak amaciyla katilimen
ifadelerinin alintilarina yer verilmistir. Elde edilen bulgular, ilgili alan yazinla karsilastirmali
olarak tartisilmistir. Boylece hem igerik gegerliligi hem de anlam gecerliligi ¢cok boyutlu
olarak saglanmistir.
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3. BULGULAR
3.1. Kabin Ekibine Yonelik Sikayetlere iliskin Tematik Analiz Bulgular

Kabin ekipleri i¢in yazilan ¢evrimici sikdyetlerin tematik analiz yontemiyle incelenmesi
sonucunda iligkisel yetersizlik, kriz yonetimi eksiklikleri, prosediirel adalet eksiklikleri ve
hizmet siirecinde aksakliklar olmak tizere dort ana tema belirlenmistir. Bu temalar altinda
toplam dokuz kategori bulunmaktadir.

3.1.1. iligkisel Yetersizlik Temasina Yonelik Bulgular

Iliskisel yetersizlik temasinda yolcularm kabin ekibiyle etkilesimlerinde cesitli iletisim
sorunlarinin yasandigi belirlenmistir. Yolcu sikayetlerinde sikca yer alan ifadeler arasinda
empati eksikligi, kaba ve saygisiz tutumlar ile bilgilendirme yapilmamasi yer almaktadir.
Bazi yolcular, yasadiklari olumsuzluklarda kabin ekibiyle tekrar iletisim kurmaktan
kacindiklarini belirtmis ve bu durum sikayetlerde dolayl: ifadelerle yansitilmistir. Yolcu
deneyimlerinde, iletisimde yasanan sorunlarin yalnizca bilgi eksikligiyle sinirlt kalmadigi,
ayni zamanda iligkisel mesafenin arttifi durumlarin da sikdyet konusu haline geldigi
goriilmiistiir. Tliskisel yetersizlik temasinda yer alan alt kategoriler iletisim yetersizligi, kaba
ve saygisiz davranis, empati ve duyarlilik eksikligidir (Tablo 1).

Tablo 1: Iliskisel Yetersizlik Temasina Yonelik Kategoriler ve Kodlar

Empati ve Duyarlilik Eksikligi | Empati gosterme, duyarsiz, ilgisiz, yardim edilmeme,

x| Kategori Kodlar
N Iletigim Eksikligi Bilgisizlik, belirsizlik, bilinmezlik, muglaklik,
v
= E sorularin gegistirilmesi, bilgi verilmemesi
qE,» > | Kaba ve Saygisiz Davranis Agresif, kaba, asagilayici, saygisiz lislup, alay edici,
=g azarlayici
2
Z
—

soguk, anlayis gdstermeme, kayitsiz, duygusuz

3.1.1.1. Tletisim eksikligi

Iletisim eksikligi kategorisi, yolcularin kabin ekibiyle yasadiklari etkilesim eksikliklerini
yansitmaktadir. Yolcu ifadelerinde 0Ozellikle bilgilendirme yapilmamasi, sorularin
gegistirilmesi veya yanitsiz birakilmasi ve ses tonu gibi iletisimsel unsurlarin rahatsizlik
yaratti1 sik¢a dile getirilmistir. Belirsizligin hakim oldugu durumlarda yolcularmn siire¢
hakkinda hi¢bir agiklama alamadigi, yalnmizca beklemeye zorlandiklari yoniinde ifadeler
dikkat ¢cekmektedir. Bu baglamda Y12, “Ne olup bittigine dair kimse bir sey soylemedi.
Sadece bekleyin dediler ama neden, ne kadar siirecek, hi¢bir agiklama yapilmadi.”
ifadesiyle bu sorunu dogrudan ortaya koymustur. Yolcular, sik¢a yasadiklar1 gecikme, iptal
veya operasyonel sorunlarda defalarca bilgi talep etmek zorunda kaldiklarini; ancak buna
ragmen net bir aciklama alamadiklarin1 belirtmislerdir. Y7 kodlu yolcu ise birebir iletisim
anindaki kopuklugu su sekilde 6zetlemistir: “Kabin memuruna sordugumda ters ters bakti,
hi¢chir agiklama yapmadan yiiriiyiip gitti.”. Bu ifadeler yalmizca sozel iletisimdeki
aksakliklar1 degil; ayn1 zamanda beden dili, yiiz ifadesi ve goz temasi sozsiliz iletigim
unsurlarinin da eksik veya yetersiz oldugu izlenimini uyandirmaktadir.
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Bazi durumlarda ise iletisim seklinin yalmizca eksik degil, ayn1 zamanda rahatsiz edici
bicimde gerceklestigi bildirilmistir. Y18’in ifadesi, bu durumu ¢arpici bi¢imde ortaya
koymaktadir: “Ugak i¢i duyuru yoktu, sadece bagirarak bilgi verildi. Kimse ne oldugunu
anlamadi, yash insanlar ne yapacagini bilemedi.”. Y190, siirecin sahiplenilmemesi ve
iletisim eksikligi lizerine su agiklamay1 yapmustir: “Saatlerce bekledik ama ne bir agiklama
vapildi ne de oziir dilendi. Sordugumuzda ‘biz de bilmiyoruz’ deyip gegistirdiler.” (Y190).

Kriz ve belirsizlik anlarinda, yolcularin tekrar tekrar soru sormak zorunda kaldiklar1 ancak
buna ragmen net bir agiklama alamadiklar yoniindeki bildirimler de bu kategoride 6ne ¢ikan
oriintiilerdendir. Yolcu 3’iin ifadesi bu duruma 6rnek teskil etmektedir: “40 dakika rotar
oldu. Bir sey sordugumuzda ‘bilmiyoruz’ dediler. En azindan bilgilendirme yapilsa bu kadar
sinirlenmezdim.” (Y3).

3.1.1.2. Kaba ve saygisiz davranis

Kaba ve saygisiz davranis kategorisi, kabin ekiplerinin yolculara kars1 sergiledigi olumsuz
tutum ve usluba iligkin sikayetleri kapsamaktadir. Bu kategoride yer alan sikayetler yliksek
sesle konusma, azarlayici hitap, kiiciimseyici ifadeler ve yolcuyu degersiz hissettiren
yaklagimlar etrafinda yogunlasmaktadir. Yolcular 6zellikle kendilerine yonelik yiiksek sesle
uyar1 yapilmasindan, taleplerinin alayci bi¢imde reddedilmesinden ya da dogrudan
elestirilmesinden rahatsizlik duymaktadir. Bu durumla ilgili Y45 kodlu yolcu, yasadigi
deneyimi su sozlerle aktarmistir: “Yolcu sikdyetini dile getirince personel ‘Baska sirket ile
ugsaydiniz’ dedi.” (Y45). Bu ifade kurumsal temsilci konumundaki kabin memurunun
¢Oziim sunmak yerine yolcuyu kiiclimseyici bir sekilde karsilik verdigini ortaya
koymaktadir. Benzer sekilde, Y55 kodlu bir bagka yolcu da koltuk anlasmazligi sirasinda
gordiigii ilgisiz ve kayitsiz yaklagimi su sekilde tanimlamustir: “Koltuklar: onceden
se¢memize ragmen bagska yolcular bizim yerimize oturtuldu. Hostes ise ‘onlar aile’ diyerek
duruma miidahale etmedi.” (Y55). Ayrica Y32 kodlu yolcu, kisisel esyalarinin kabin ekibi
tarafindan izni olmaksizin tasindigimi su ifadelerle dile getmistir: “Esyalarimizi izinsiz
yerinden aldi, sordugumuzda ise ‘sizden izin almak zorunda degiliz’ diyerek saygisizca yanit
verdi.” (Y32). Kimi yorumlarda ise kabin memurunun dogrudan bagirdigi veya yolcuyu
rencide edecek bigimde iletisim kurdugu belirtilmistir. Y74 kodlu yolcu oturdugu koltuktan
kaldirldig1 sirada yasadigr durumu soyle aktarmistir: “Hostes bana dogrudan bagird,
ismini sordugumda ‘isterseniz kabin amirime sikayet edebilirsiniz’ dedi.” (Y74).

3.1.1.3. Empati ve duyarhlik eksikligi

Empati ve duyarhilik eksikligi kategorisinde, yolcularin ugus sirasinda kabin ekiplerinden
yeterli ilgi géormediklerine ve duygusal ya da fiziksel ihtiyaglarinin kargilanmadigina yonelik
ifadeler yer almaktadir. Bu kategori kapsaminda 6zellikle yardim talep edilen durumlarda
personelin pasif ve tepkisiz kaldigi, anlayis gostermedigi veya durumu Onemsemedigi
yoniinde bildirimler yogunluk kazanmistir. Y2 kodlu yolcu, sekiz aylik bebegiyle seyahat
ettigi ucusta taleplerine kabin memurunun kayitsiz kaldigin1 su sekilde ifade etmistir:
“Hostes kaba bir sekilde ‘gidip kendiniz birakin’ diyerek ¢opiimii almadi.”(Y2). Benzer
bicimde, Y69 kodlu yolcu, dis hat bir ugusta esinin bebegi emzirmek i¢in yardim istediginde
kabin memurlarinin “Bizim yapabilecegimiz bir sey yok.” seklinde yanit verdigini ve destek
sunulmadigini belirtmistir. Y31 kodlu yolcu, yasanan rétar sirasinda kabin ekibinin genel
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tutumunu “Cok ilgisizdi... genel olarak ézensiz bir u¢us deneyimi yasadim” ifadesiyle
tanimlamustir. Y45 kodlu yolcu ise aglayan bir ¢ocuga miidahale edilmedigini belirterek,
“Bagiran ¢ocuga hostes hi¢ miidahale etmedi, ‘ben ses duymuyorum’ diyerek konuyu
gecistirdi. ” ifadesini kullanmstir.

Ozellikle fiziksel rahatsizlik ya da mahcubiyet igeren olaylarda, personelin empatik bir
yaklasim sergilememesi yolcu memnuniyetsizligine neden olmaktadir. Yolcu 96, esinin ugus
sirasinda tuvalete yetisemeden kabin alanina istifra ettigini belirtmis ve yasanan siireci su
sekilde aktarmistir: “Egsim kapimin oniine istifra etmek zorunda kaldi, ben geldigimde
hostesler sadece pegete atmisti. Yardim etmek yerine, ‘maskenizi yemegin iistiine
koymussunuz’ demisler. Esim zaten mahcuptu, daha da kétii hissettirdiler.” (Y96). Bu
kategori kapsaminda yer alan yorumlarda yolcularin 6zellikle ¢ocuklu, yash veya 6zel
durumu olan bireyler olarak destek bekledikleri ancak kabin ekibinden yeterli ilgi ya da
yardim alamadiklari durumlar 6n plana ¢gikmistir. Yolcu deneyimlerine iliskin bu iceriklerde,
empati eksikligine isaret eden tutumlar sistematik bicimde tekrar etmektedir. Yolcu 199,
esinin bebegiyle birlikte kabin bagajin1 tasimakta zorlandigin1 ve kabin ekibinden yardim
alamadigini ifade etmistir: “Esim bebegi kucaginda, bebek arabasini da tek basina tasimak
zorunda kaldi. Kabin gorevlileri hi¢ yardim etmedi. Kiiciik kizim bile bu durumu fark edip
bir dahaki ucusta bagaj almayalim dedi.” (Y199).

3.1.2. Kriz Yonetimi Eksiklikleri Temasina Yonelik Bulgular

Kriz yonetimi eksiklikleri temasinda, yolcu ifadelerinde ugus esnasinda karsilagilan
olagandisi durumlara yonelik bilgilendirme yetersizligi, yoOnlendirme eksikligi ve
miidahalede gecikme dikkat cekmektedir. Yolcu yorumlari incelendiginde beklenmedik rota
degisiklikleri, uzun siireli rotarlar ve plan disi inisler gibi durumlarda kabin ekiplerinin
stirece iliskin aciklama yapmadig1 veya yetersiz bilgi sundugu goriilmiistiir. Yolcular, kriz
anlarinda yardim ve yonlendirme taleplerine karsilik alamadiklarini, ekiplerin siireci
yonetmede pasif kaldigin1 belirtmistir. Baz1 sikdyet metinlerinde, ugus emniyetini tehdit
eden durumlara kabin memurlar1 tarafindan yeterince miidahale edilmedigi de yer
almaktadir. Bu ¢ergevede yolcular, kabin ekibinin emniyeti koruma ve kabin huzurunu
saglama konularinda zamaninda ve uygun miidahale sergilemedigini aktarmistir. Kriz
anlarinda yalniz birakildiklarini belirten yolcular, siirecin hem yonetsel hem de iletisimsel
acidan yetersiz sekilde yiiriitiildiiglinii bildirmistir. Kriz yonetimi eksiklikleri temasi altinda
emniyet ihlalleri ve kriz an1 koordinasyon eksikligi kategorileri vardir (Tablo 2).

Tablo 2: Kriz Yonetimi Eksiklikleri Temasina Yo6nelik Kategoriler ve Kodlar

Kategori Kodlar

Emniyet Thlalleri Tehlike, ihmal, ihlal, denetimsizlik, emniyet sorunu, alkollii
yolcuya miidahale eksikligi, prosediirlere uymama,
denetleyici rol eksikligi, bagiran yolcuya miidahale eksikligi

Tema 2
Kriz Yonetimi
Eksiklikleri

Kriz Am Kriz yonetimi zayifligi, acil durumda yetersiz kalma,
Koordinasyon miidahalede gecikme, tibbi olaya miidahalede yetersizlik
Eksikligi

3.1.2.1. Emniyet ihlalleri
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Bu kategori kapsaminda, yolcu ifadeleri ugus sirasinda hem kabin ekibi hem de baz1 yolcular
tarafindan emniyet kurallarina yeterince riayet edilmedigini ortaya koymaktadir. Gerede
(2006) tarafindan vurguladigi iizere kasitsiz riskler, prosediirlere uyulmamasi ve denetim
eksiklikleri ‘emniyet’ kapsaminda ele alinmalidir. Bu baglamda elde edilen bulgular,
ozellikle ugus emniyetine dair temel kurallarin uygulanmadigina, personelin denetleyici
roliinii yeterince yerine getirmedigine ve bazi ihlallerin gz ardi edilmis olabilecegine isaret
etmektedir. Yolcu 189, pandemi doneminde gergeklesen bir ugusta kabin ekiplerinin maske
kuralima uymadigini belirtmistir: “Ugus boyunca kabin memurlart maske takmayarak
Covid-19 onlemlerini hige saydi.” (Y 189). Yolcu 45 ise, inis sirasinda bir kabin gérevlisinin
emniyet prosediirlerine aykirt bigimde telefon kullandigini ifade etmis; konuya iliskin
uyarisina karsilik ekipten herhangi bir tepki gelmedigini su sozlerle aktarmistir: “Kabin
memuru iniste mesajlasiyyordu. Uyardim ama aldiriy etmedi.” (Y45). Benzer sekilde, yolcu
211 ise, sarhos oldugu anlagilan bir ¢iftin ¢evresindekileri rahatsiz ettigini ve kabin ekibinin
bu duruma miidahale etmedigini aktarmistir: “Yanimdaki ¢ift taskinlik yapiyordu. Hostesler
gordii ama sadece ‘zarar vermez’ diyerek gegistirdiler.” (Y211).

Baz1 sikayetlerde, ucus sirasinda yasanan gerilimli durumlara kabin ekibinin yanlis ya da
yetersiz miidahalede bulundugu goériilmektedir. Yolcu 278, ugakta ¢ocuklarin giiriiltiisii ve
koltuklara vurmasi nedeniyle baslayan tartismada, kabin gorevlisinin olayin esasini dikkate
almadan kendisini tehdit ettigini ve tarafli davrandigini belirtmistir: “Ben degil onlar
bagiriyor dedim, hostes beni ucaktan indirmekle ve polise vermekle tehdit etti. Kadinin
yamnda durup sikdyetci olmasimi bile soyledi.” (Y278). Benzer sekilde Yolcu 183, ugus
boyunca bazi yolcularin yiiksek sesle konugsmasina ragmen kabin ekibinin higbir
miidahalede bulunmadigini ifade etmistir: “Ucus boyunca bazi yolcular ¢ok yiiksek sesle
konustu, kabin ekibi hi¢bir sey demedi.” (Y183). Yolcu 191 ise yaninda oturan bir yolcunun
kendisine agir kiifiirler soyledigini kabin memurlarinin bu duruma ragmen sessiz kaldigin
dile getirmistir: “Yamimdaki yolcu bana agwr kiifretti, kabin memurlari olayt duymasina
ragmen tepki vermedi.” (Y191). Bu tiir ifadeler kabin ekibinin ugak i¢i huzuru ve emniyeti
saglama konusundaki sorumluluklarini yerine getirmede yetersiz kalmis olabilecegine isaret
etmektedir. Kabin ekibi tarafindan miidahale edilmedigi diisiiniilen olaylarda, bir¢ok yolcu
kendilerini korumasiz, yalniz ve 6nemsenmemis hissettiklerini belirtmistir.

3.1.2.2. Kriz am koordinasyon eksikligi

Yolcularin sikayet metinlerinde kriz anlarinda bilgi eksikligi, yonlendirme yapilmamasi,
temel ihtiyaglarin karsilanmamasi ve personelin pasif tutumu 6ne ¢ikmaktadir. Bu durum,
krize dair siireglerin kabin ekibi tarafindan profesyonel bigimde yonetilemedigi algisini
pekistirmektedir. Yolcu Y103’iin planlanan varig noktasina inis yapilamamasi sonrasi
yasadig1 deneyimi su sekilde aktarmistir: “Higbir agiklama yapilmadan ucaktan indirildik.
Ne yapacagimizi kimse sOylemedi, ortada kaldik.”. Benzer sekilde Y232 numarali yolcu,
rota degisikligi sonrasi bebekli yolcularin yasadigi huzursuzluga ragmen bilgilendirme
yapilmadigini, bir saat siiren sessizlik sonras1 tamamen yalniz birakildiklarim belirtmigtir.
Y23 de uzun siiren bir rotar sirasinda destek goremedigini su sekilde yazmstir: “Yedi saatlik
rotarda bebegim olmasina ragmen sadece kek ve su verildi. Hostese baska bir sey olup
olmadigini sordum, yiiziime bile bakmadan ‘yok’ dedi.” (Y23). Ugus siirecindeki belirsizlige
yonelik yorumlardan biri ise Y111 tarafindan dile getirilmistir: “Alt1 saat ugakta bekletildik.
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Pilot bagka bir sey dedi, hostes baska. A¢ kaldik, ugaktan ¢ikmak istedik indirmediler. En
sonunda Yyolcu polisi aradi, sonra ugus iptal edildi.”. Yolcu Y180, ugus iptali sonrasinda
kabin ekipleri tarafindan yonlendirme yapilmadigini yazmistir: “Ugusumuz iptal oldu,
yerine baska sefer konmadi. Saatlerce bekletilip magdur edildik. Hosteslere sordugumuzda
‘yer hizmetlerine sorun’ deyip uzaklastilar.” (Y180). Bu tiir ifadeler yalnizca hizmetin
aksamasina degil, bu aksakliklarin yonetilememesine ve kriz anlarinda sorumluluk
almmamasina doniik tepkileri icermektedir. Y12, ugusu iptal edilen bir seferde saatlerce
bekletildikten sonra yalnizca iicretli su satistyla karsilastigini su sekilde belirtmistir: “Ucak
hala kalkmadi. Hostesler bir anda belirip 330 ml suyu 15 liraya satmaya basladi. Fikra gibi.”.
Benzer bi¢cimde Y188, kriz esnasinda dahi ikram hizmetinin ticretli sunulmasini, “Boyle kriz
yonetimi olmaz.” sozleriyle elestirmistir. Yolcularin bu tiir olagandisi durumlar karsisinda
yalniz birakildiklarini, bilgilendirme ve yonlendirme destegi alamadiklarini vurguladiklart
goriilmektedir. Siire¢ yonetimindeki bu yetersizlik yorumlar: yalnizca i¢ hat uguslartyla
siirlt kalmayip dis hat seferlerine de yansimaktadir.

3.1.3. Prosediirel Adalet Eksiklikleri Temasina Yonelik Bulgular

Prosediirel adalet eksiklikleri temasinda yer alan yolcu ifadeleri, havayolu hizmetlerinin
sunumunda esitlik, tarafsizlik ve hakkaniyet ilkelerinin yeterince gozetilmedigine dair
deneyimlere dayanmaktadir. Sikayet metinlerinde benzer kosullardaki yolculara farkli
uygulamalar yapildigi, bazi yolculara ayricalikli ya da kayirict muamelede bulunuldugu
yoniinde tekrar eden degerlendirmeler yer almaktadir. Bu durum hem uygulamalara duyulan
giivenin hem de adil hizmet beklentisinin zedelendigini gdstermektedir.

Adaletsizlik algis1 iki temel diizeyde gozlenmistir. Birinci diizeyde, yolcular kendi
haklarinin ihlal edildigini diisiinmektedir. Koltuk diizenlemeleri, ek iicret talepleri ve bagaj
uygulamalar1 gibi alanlarda farkli yolculara farkli muamelede bulunuldugu bildirilmistir.
ikinci diizeyde ise, 6zel gereksinimleri olan yolculara (yasl, hamile, emziren anneler vb.)
yonelik hizmet sunumunda yeterli hassasiyet gosterilmedigi ve bu gruplarin ihtiyaglarmin
gozetilmedigi ifade edilmistir. Bazi yolcular ayni kosullara sahip olmalarina ragmen farkl
sekilde degerlendirildiklerini, baz1 yolcular ise belirli yolcu gruplarinin sistematik bigimde
onceliklendirildigini belirtmistir. Bu baglamda kurallarin yalnizca varligi degil, ayni
zamanda nasil ve kime karsi uygulandifi da memnuniyetsizliklerin kaynagi olarak
tanimlanmistir. Prosediirel adalet eksiklikleri temasi altinda adil olmayan uygulamalar ile
kural ve prosediirlere uyumsuzluk kategorileri bulunmaktadir (Tablo 3).

Tablo 3: Prosediirel Adalet Eksiklikleri Temasina Yonelik Kategoriler ve Kodlar

Kategori Kodlar

Adil Olmayan Uygulamalar | Adalet algisinin zedelenmesi, haksiz uygulama,
tutarsiz uygulama, ayricalikli muamele, ayrimcilik,
taahhiitlerin yerine getirilmemesi, esitsiz muamele,

Tema 3
Prosediirel Adalet
Eksiklikleri

kayirma
Kural ve Prosediirlere Kural ihlali, prosediirsiizliik, standarttan sapma,
Uyumsuzluk tutarsiz uygulama, seffaflik eksikligi, kisiye gore
prosediir uygulama

3.1.3.1. Adil olmayan uygulamalar
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Adil olmayan uygulamalar kategorisi altinda, yolcularin ayni kosullarda farkli uygulamalara
maruz kaldiklarii belirttikleri sikdyetler yer almaktadir. Yolcu sikayet metinleri, havayolu
sirketi tarafindan uygulanan kurallarin uguglar arasinda tutarsizlik gosterdigini ve bu
durumun esitlik ilkesini zedeledigini gdstermektedir. Ozellikle el bagaji, kabin ici esya
diizenlemeleri ve ek iicret taleplerinde benzer durumdaki yolculara farkli muamelede
bulunuldugu bildirilmistir.

Yolcu 121, kii¢iik bir el ¢cantas1 tasimasina ragmen kendisinden yliksek iicret talep edildigini,
diger yolcularin ise birden fazla ¢antayla ugcaga alindigini belirtmistir. Bu durumu su sekilde
aktarmistir: “Cok kiiciik bir ¢antam vardi ama benden 70 Euro alindi. Ugaga gegtigimde
diger yolcularin ii¢ ¢antayla gectigini gordiim. Hostese sordugumda ‘size denk gelmis’
dedi.” (Y121). Bu tiir yaklagimlar, kabin ekibinin yolculara kars1 esit, seffaf ve agiklayici bir
tutum sergilemedigi yoniindeki algiyr pekistirmektedir. Koltuk yerlesimine dair bildirilerde
de benzer adaletsizlik algis1t mevcuttur. Yolcu 55, daha dnce rezervasyon yapmis olmasina
ragmen koltugunun aile bireylerinden olusan yolcu grubuna verildigini ve bu duruma
yonelik itirazina ragmen herhangi bir miidahale yapilmadigini belirtmistir: “Koltuguma
baska bir yolcu oturtuldu. Hostes ise ‘onlar aile’ diyerek hi¢ miidahale etmedi.”.

Ayrica yolcularin sikdyet metinlerinde kendilerini kabin ekibinin sozlii veya davranissal
tutumlar1 nedeniyle haksizliga ugramis ya da kiigiik diisiiriilmiis hissettikleri ifadeler yer
almaktadir. Yolcu 5, kurallarin esnek ve kisiye 6zel bigimde uygulandigini ve bu nedenle
kiigiik distiriildigiinii ifade etmistir: “Kabin memurlar1 kurallart kendilerine gore
uygulayarak beni kii¢iik diisiirdii.”. Yolcu 198 ise, kabin ekibinin kendisine kars1 alayct bir
dil kullandigini1 ve bu durumu rahatsiz edici buldugunu belirtmistir: “Kabin ekibi benimle
resmen dalga gecti.” Bu tiir ifadelerde ortak olarak yer alan vurgu, yolcularin yalnizca
hizmetten memnun kalmamalar1 degil, ayn1 zamanda bu hizmet sunumu sirasinda
dislandiklar1 veya kamuya acik bicimde kii¢iik diistiriildiikleri yoniindeki algidir.

3.1.3.2. Kural ve prosediirlere uyumsuzluk

Kural ve prosediirlere uyumsuzluk kategorisi kapsaminda yer alan yolcu sikayet metinleri,
havayolu sirketi tarafindan belirlenen kurallarin ve operasyonel prosediirlerin tutarli bigimde
uygulanmadigin1 ortaya koymaktadir. Farkli ugus noktalarinda, benzer kosullarda
gerceklestirilen islemlerde degiskenlik g6zlemlenmesi hem kabin i¢i uygulamalarda hem de
ucus Oncesi siireglerde seffaflik eksikligiyle birleserek yolcularda sistematik bir
memnuniyetsizlik olusturdugunu gostermektedir.

Yolcu 41, cevrimigi check-in sirasinda yaptigr koltuk se¢iminin ugus sirasinda gegersiz
kilindigini ifade etmis, yerlerine baska yolcularin oturtuldugunu ve bu konuda kendisine
herhangi bir bilgilendirme veya agiklama yapilmadigini aktarmistir: “Ailemle birlikte
oturmak ic¢in koltuk se¢imi yaptik. Ucakta baskalar1 oturuyordu. Hostese sdyledim,
‘koltuklar degisebilir’ dedi. Ne bilgilendirme yapildi ne 6ziir.” (Y41). Yolcu 29 ise el bagaj
uygulamalarindaki tutarsizliga dikkat ¢ekmis, ayni boyuttaki c¢antayla farkli uguslarda
seyahat etmesine ragmen, bir ugusta ¢antasinin kabine alinmasina izin verilmezken diger
ucuslarda sorun yaganmadigini belirtmistir: “Her zaman ayni1 ¢cantayla seyahat ediyorum. Bir
ucusta sorun olmazken diger ugusta canta fazla sayilip kargoya gonderildi. Kurallar kisiye
gore mi degisiyor?” (Y29).
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Yolcu 327 ise ugus sirasinda gergeklestirilen yemek servisi prosediiriiniin hem siralama
acisindan hem de icerik acisindan tutarsiz bigimde uygulanmasina dair kendisine sunulan
aciklamanin yetersiz oldugunu ifade etmistir: “Yemek prosediirii bu sekilde” dediler ama
benden sonraki yolculara daha fazla secenek sunuldu. Ne kaldiysa onu almak zorunda
birakildim.” (Y327). Bu tiir sikdyetlerde, yalnizca hizmet sunumundaki degiskenlik degil,
ayni zamanda kabin ekibinin a¢iklama yapmaktan kaginmasi ve siireci standart bir prosediire
dayandirmamasi belirtilmistir. Uygulamalarin havalimanina, ugus hattina veya personele
gore farklilik gostermesi, yolcularin gliven algisini zayiflatmakta ve kurum i¢i operasyonel
biitlinliigiin sorgulanmasina neden olmaktadir.

3.1.4. Hizmet Siirecinde Aksakliklar Temasina Yonelik Bulgular

Hizmet siirecinde aksakliklar temas1 kapsaminda, yolcu sikdyet metinlerinde rezervasyon
stireclerine iligkin teknik ve uygulama temelli sorunlarin yani sira, sunulan hizmetin
kalitesine yonelik belirgin memnuniyetsizliklerin dile getirildigi goriilmektedir. Yolcular,
ozellikle koltuk se¢imi, yerlesim uyusmazliklar1 ve kayit hatalar1 gibi rezervasyon kaynakli
aksakliklar nedeniyle magdur olduklarini belirtmislerdir. Bu tiir problemler yalnizca teknik
bir hata olarak degil, ayn1 zamanda kabin i¢i yonlendirme ve iletisim yetersizligiyle
birleserek memnuniyetsizlik diizeyini artirmaktadir. Diger yandan, ikram, hijyen, ilgi ve
yardim gibi temel hizmetlerin yeterli diizeyde sunulmadigi, satin alinan ek hizmetlerin
saglanmadig1 ya da gecici ¢ozlimlerle gecistirildigi yoniinde elestiriler 6ne ¢ikmistir. Yolcu
yorumlarinda, kabin ekibinin profesyonellikten uzak, ilgisiz ve yetersiz tutumlarinin hizmet
kalitesini olumsuz etkiledigi siklikla vurgulanmigtir. Hizmet siirecinde aksakliklar temast
kapsaminda rezervasyon problemleri ve hizmet yetersizligi olmak {izere iki ana kategori 6ne
¢ikmaktadir (Tablo 4).

Tablo 4: Hizmet Siirecinde Aksakliklar Temasina Yonelik Kategoriler ve Kodlar

Kategori Kodlar
Rezervasyon Rezervasyon sorunu, koltuk planlamasi hatasi, aile
Problemleri bireylerinden olusan yolcu grubunun ayrilmasi

Hizmet Yetersizligi Hizmet kalitesi diistikligii, hizmet aksakligi, isteklerin
kargilanmamasi, eksik ikram, kalitesiz ikram, yetersiz
hizmet sunumu

Tema4
Hizmet
Siirecinde
Aksakhklar

3.1.4.1. Rezervasyon Problemleri

Yolcu ifadelerinde 6ne c¢ikan hizmet aksakligi, rezervasyon sistemindeki hatalardan
kaynaklanan koltuk uyusmazliklaridir. Bu tiir problemler, cogunlukla teknik altyapidan ya
da planlama siireglerindeki eksikliklerden kaynaklanmakla birlikte, yolcular problemle
kabin iginde karsilastiklar1 igin tepkilerini dogrudan kabin ekibine yoneltmektedir. Ozellikle
birden fazla kisiye ayni koltugun atanmasi, aile liyelerinin ayr1 yerlere yerlestirilmesi ve
rezervasyonla belirlenmis koltuklarin bagka yolculara verilmesi gibi durumlar hem
operasyonel hem de iligkisel bir memnuniyetsizlik kaynagi olusturmaktadir. Yolcu 38,
sistem hatasindan kaynaklanan koltuk ¢akismasini su sozlerle ifade etmistir. “Ayni koltugu
iki yolcuya satmiglar. Yedek pilot yerini bize vererek durumu kurtardi ama rezillikti.” (Y38).
Benzer bir durum yasayan Y32, rezerve ettigi koltukta bagka bir yolcunun oturdugunu, bu
nedenle herkesin Oniinde ugagin arka sirasina gonderildigini belirtmis ve yasadigi
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rahatsizligi su sekilde aktarmistir: “Rezerve ettigim koltukta bagka biri oturuyordu, beni
herkesin Oniinde arka siraya gonderdiler.” (Y32). Aile iiyelerinin ugus sirasinda farkli
siralara yerlestirilmesi ise ¢ocuklu yolcular igin hem operasyonel hem de duygusal zorluk
yaratmistir. Y88, bu durumu soyle dile getirmistir: “Ailemle seyahat etmeme ragmen bizi
farkli yerlere oturttular, gocuklarim bagka siradaydi.” (Y88). Yolcu 55 ise, rezerve ettigi 20A
numarali koltuga oturduktan sonra aymi koltugun baska bir yolcuya da satildigini
O0grenmistir. Y55 kabin memurlar1 tarafindan ugus 6ncesinde koltugundan kaldirilip 34.
siraya yerlestirilmistir. Y55 bu deneyimini, “Herkesin i¢inde yerimden kaldirildim. Bu
durum ugak iginde son derece rencide ediciydi.” seklinde ifade etmistir. Yolcularin sikayet
metinlerinde yer alan bu ifadeler, yalnizca koltuk planlamasindaki sistemsel aksakliklart
degil, ayn1 zamanda bu tiir durumlarin kabin i¢inde nasil yonetildiginin yolcu memnuniyeti
iizerinde dogrudan etkili oldugunu gostermektedir. Yolcularin beklentisi, sorunun
¢ozlilmesinden ziyade ¢ozliim siirecinde kabin ekibinin agiklayici, nazik ve yonlendirici bir
tutum sergilemesidir.

3.1.4.2. Hizmet Yetersizligi

Yolcu sikayetlerinde, kabin i¢i hizmetlerin hem beklenen standartlarin altinda sunulmasi
hem de ortaya ¢ikan aksakliklarin giderilmesinde kabin ekibinin yetersiz kalmas1 yoniinde
memnuniyetsizliklerin yogunlastigi goriilmektedir. Sikayetlerde siklikla yetersiz ikram,
hijyen eksikligi, bozuk ya da eksik koltuk donanimlari, satin alinan ek hizmetlerin
saglanmamasi1 gibi unsurlar dile getirilmistir. Bu tiir aksakliklar ¢ogu zaman ugus oncesi
planlama ve yer hizmetlerinden kaynaklansa da yolcular bu durumlari dogrudan kabin i¢inde
deneyimledikleri i¢in ilk muhatap olarak kabin memurlarin1 gormektedir. Dolayistyla kabin
ekiplerinin bu sikayetlerin ¢oziimiinde gosterdigi yaklasim yolcunun memnuniyet diizeyini
dogrudan etkileyebilmektedir. Yolcu Y38, satin aldig1 ek hizmetin kendisine sunulmamasini
ve kabin ekibinin bu duruma ilgisiz kalmasim1 su sekilde ifade etmistir: “Comfort Flex
paketine dahil sandvi¢ ve eglence hizmetinden yararlanamadik. Hostes listede isminiz yok
deyip ‘bizden kaynakli degil’ diyerek ilgilenmedi.” (Y38). Yolcu Y7, hijyen eksikligi ve
kabin ekibinin bu konuda yetersiz miidahalesine iligkin deneyimini su sozlerle dile
getirmistir: “40A koltugundaki balgam nedeniyle elimi yikamak istedim, ama ugakta su
yoktu. Hostes sadece ‘igme suyuyla silin’ dedi ve gecip gitti.” (Y7).

Bazi yolcular, kabin ekibinin temel hizmetlerdeki yavashgina dikkat ¢ekmistir. Yolcu Y65,
ucus sirasinda gozlemledigi hizmet sunumundaki aksakliklari su sekilde ifade etmistir: “Bir
Avrupa sehrinden Istanbul’a gerceklesen ugusta kabin goérevlileri yolculara karsi oldukga
soguk ve ilgisizdi. Yolculara iistten bakan tavirlarla yaklasmalar1 ve temel diizeyde Ingilizce
iletisim kurmakta zorlanmalari dikkat ¢ekiciydi. Onceden yemek siparisi vermis bir yolcu
sadece bir sise su istemesine ragmen, bu istegi ancak 17 dakika sonra yerine getirildi. Ayrica
kabin memurlarindan biri elinde 10 Euro tutarak ‘Who change this money?’ seklinde
bagirarak bozuk para istemeye calisiyordu. Bu ifadeler ve yaklasim profesyonellikten
olduke¢a uzakt1.” (Y65).

4. SONUC
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Bu arastirmada, Tiirkiye’deki bir diisiik maliyetli havayolu sirketine ait 2020-2024 yillari
arasinda Sikayetvar.com’da yaymmlanan 350 c¢evrimici sikdyeti tematik olarak analiz
edilmistir. Arastirma sonucu elde edilen bulgular sonucunda iliskisel yetersizlik, kriz
yonetimi eksiklikleri, prosediirel adalet eksiklikleri ve hizmet siirecinde aksakliklar olmak
iizere dort ana tema elde edilmistir. Elde edilen bu temalar havayolu tagimaciliginin yalnizca
fiziksel bir tagima hizmeti degil, ayn1 zamanda karmasik bir sosyal etkilesim ve ¢ok boyutlu
bir hizmet deneyimi alani oldugunu ortaya koymaktadir (Bitner vd., 1990).

4.1. Teorik Katkilar

Arastirmada ortaya cikan iliskisel yetersizlik temasi, hizmet kalitesinin empati ve yanit
verebilirlik boyutlariyla dogrudan iliskilidir (Grénroos, 1984; Parasuraman vd., 1988).
Cevrimici sikayetlerde kabin ekibinin empati eksikligi, kaba ve saygisiz tutumlar ile
yetersiz bilgilendirme davraniglarinin 6ne ¢ikmasi yalnizca operasyonel bilgi akisinin degil,
ayni zamanda duygusal destek ve saygili iletisimin de hizmet kalitesinin vazgegilmez
unsurlari oldugunu géstermektedir. Yolcu—personel etkilesiminde duygusal boyutun miisteri
memnuniyeti tizerindeki belirleyici rolii, Price (2017), Ko vd. (2021) ve Herjanto vd. (2022)
tarafindan yiiriitiilen ¢aligmalarin sonuglartyla benzerlik gostermektedir.

Kriz yonetimi eksiklikleri temas: ise hizmet kalitesinin giivenilirlik ve giivencelik
boyutlartyla dogrudan iligkilidir (Parasuraman vd., 1988). Olagandist durumlarda
bilgilendirme ve yonlendirme yetersizliklerinin belirsizlik algisini artirarak yolcularin
stresini yiikselttigi ortaya konmustur. Sikayetlerde sik¢a vurgulanan bu durum yolcularin
kriz anlarinda yalmiz birakildigi ve ihtiya¢ duyduklar1 aciklamalara erigemedikleri
yoniindeki ifadelerle ortiismektedir. Nitekim Sparks ve Browning (2011) ile Herjanto vd.
(2020) tarafindan gergeklestirilen arastirmalar da benzer sekilde kriz yonetimindeki
yetersizliklerin miisteri memnuniyetsizligini derinlestirdigini ortaya koymaktadir.

Arastirmada ortaya ¢ikan prosediirel adalet eksiklikleri, kurallarin seffaf, esit ve tarafsiz
bicimde uygulanmamasindan kaynaklanmaktadir. Kurallarin kabin ekipleri tarafindan keyfi
ya da tutarsiz sekilde uygulanmasi, yolcularin adaletsizlik algisint giliglendirerek hizmet
kalitesi degerlendirmelerini olumsuz yonde etkilemektedir. Elde edilen bulgular, hizmet
basarisizliklar1 karsisinda adalet algisinin sikdyet davranisini tetikledigini ve marka
sadakatini zayiflattigin1 ortaya koyan Blodgett vd. (1997), Tax vd. (1998) ile Maxham ve
Netemeyer (2002) caligmalarinin sonuglariyla benzerlik géstermektedir.

Arastirma bulgulari, hizmet siirecindeki aksakliklarin yalnizca teknik ya da operasyonel
sorunlardan degil, ayn1 zamanda kabin ekibinin yonetim ve iletisim bi¢ciminden de
etkilendigini ortaya koymaktadir. Rezervasyon hatalari, koltuk uyusmazliklar1 veya ikram
yetersizlikleri gibi sorunlarin yolcular tarafindan cogunlukla verilen tepkiler ve iletisim tarzi
tizerinden degerlendirildigi goriilmiistiir. Diisiik maliyetli havayolu modelinde hizmet
kapsaminin sadelestirilmesi, kabin ekibinin iletisim ve problem ¢6zme becerilerini yolcu
memnuniyetinde kritik bir unsur haline getirmistir (Francis vd., 2006; Suzuki, 2007;
Zeithaml, 1988). Elde edilen bulgular, yolcularin yalnizca fiyat avantaji degil, ayn1 zamanda
saygili, empatik ve tutarli bir hizmet deneyimi beklentisine sahip olduklarin1 ortaya
koymaktadir.
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Aragtirmanin en 6nemli kuramsal katkisi, elde edilen bulgularin Beklenti—Uyumsuzluk
Teorisi ¢ercevesinde degerlendirilmesidir. Yolcu beklentileri ile gerceklesen hizmet
deneyimi arasindaki uyumsuzlugun, sikayet davraniglarini ve eWOM egilimlerini dogrudan
tetikledigi goriilmiistiir. Boylece c¢alisma, Oliver’in (1997) ortaya koydugu beklenti—
uyumsuzluk iligkisinin havayolu baglaminda yeniden dogrulanmasina katki saglamaktadir.

4.2. Pratik Katkilar

Arastirmanin sonuclar sektdrel acidan 6nemli cikarimlar sunmaktadir. Oncelikle diisiik
maliyetli havayolu sirketlerinin yalnizca fiyat rekabetine odaklanmak yerine, kabin
ekiplerinin iletisim, empati ve kriz yonetimi becerilerini stratejik bir unsur olarak ele
almalar1 gerekmektedir. Yolcularin sikayetlerinde 6ne ¢ikan empati eksiklikleri ve yetersiz
bilgilendirme, hizmet kalitesinin teknik boyutlarindan ¢ok iliskisel boyutuna isaret
etmektedir. Bu baglamda kabin ekiplerine empati, acik iletisim ve adalet temelli egitimlerin
verilmesi miisteri memnuniyetini artirmada kritik oneme sahiptir.

Bunun yani sira prosediirlerin standartlastirilmasi ve tutarli bigimde uygulanmasi yolcularin
adalet algisini giiclendirecek ve g¢evrimigi sikayetlerin yogunlugunu azaltacaktir. Ayrica
cevrimici sikdyet platformlarinin sektdr i¢in yalnizca bir risk degil, ayn1 zamanda stratejik
bir 6grenme araci oldugu unutulmamalidir. Sikdyetlerin hizli, seffaf ve ¢6ziim odakli sekilde
ele alinmast marka imajin1 giiclendirecek ve miisteri giivenini artiracaktir. Son olarak
alanyazinda vurgulanan i¢ miisteri memnuniyeti yaklagimi (Heskett vd., 1994; Liao ve
Chuang, 2004) dikkate alinmali, kabin ekiplerinin is yiikii, motivasyonu ve ¢alisma kosullar
tyilestirilerek dis miisteri deneyimi dolayli olarak desteklenmelidir.

4.3. Simirhliklar ve Gelecekteki Arastirmalar icin Oneriler

Bu ¢aligmanin bazi simirliliklart bulunmaktadir. Tlk olarak analiz yalnizca bir diisiik maliyetli
havayolu sirketine ait Sikayetvar.com verileri ile sinirlidir. Bu nedenle elde edilen bulgularin
farkli havayolu tiirlerine veya hizmet modellerine dogrudan genellenmesi miimkiin degildir.
Ikinci olarak veriler yalmizca yolcu perspektifini yansitmaktadir. Kabin ekipleri, yer
hizmetleri ¢alisanlar1 veya yoneticilerin goriisleri ¢alismaya dahil edilmedigi i¢in hizmet
sunumunda yer alan diger calisanlarin deneyimleri ve degerlendirmeleri bu aragtirmanin
disinda kalmistir.

Gelecekte yapilacak arastirmalarda farkli havayolu modellerinin karsilagtirilmali bigimde
ele alinmasi, farkli sosyal medya platformlarindan elde edilecek veriler c¢evrimigi
sikayetlerin daha kapsamli sekilde incelenmesine olanak saglayabilir. Ayrica kabin ekibi ve
havayolu isletmelerinin yoneticilerinin bakis agilarini igeren ¢alismalarin gergeklestirilmesi,
diger bir deyisle hizmet saglayicilarin bakis agilarinin da arastirilmasi 6nerilmektedir.
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