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Makale Ge¢misi 0Oz

Gonderim Tarihi:04.12.2019 Giiniimiizde teknolojinin hizli gelisimi ile turistler, seyahatlerine yonelik sikayetlerini, bu
hizmeti sunan isletmelere dogrudan iletebilmektedir. Ayrica, seyahatleriyle ilgili

Kabul Tarihi:23.03.2020 deneyimlerine yonelik tavsiye ve sikdyetlerini de sanal seyahat kanallart vasitasi ile diger

yolcularla paylasabilmektedir. Seyahat hizmeti sunan sektorlerden biri de, havayolu
tagimaciligidir. Bu ¢alismanmin amaci, Tirkiye’deki ulusal havayolu isletmelerine yonelik
elektronik sikayetlerin (e-sikayet) belirlenmesidir. Bu kapsamda, TripAdvisor araciligi ile
ulusal havayolu isletmelerini kullanan turistlerin e-sikayetlerinin, Servqual Sl¢eginden
yararlanilarak siniflandirilmasi ve en ¢ok sikdyet edilen konularin tespit edilmesi
Seyahat hedeflenmektedir. Arasgtirmanin evrenini ulusal havayolu isletmeleri olusturmaktadir.
TripAdvisor’da ulusal 7 havayolu ile ilgili yorum olmasindan dolayi, sadece bu havayolu
isletmeleri analize tabi tutulmustur. Diinya genelinde en yaygin kullanilan seyahat
Havayolu isletmesi sitelerinden biri olan TripAdvisor iizeripden, havayolu isletmelerine yonelik yapilan toplam

1821 e-sikayet (341 Tiirkce, 1480 Ingilizce) igerik analizi ile incelenmistir. Analiz

Anahtar Kelimeler

Turizm

icerik analizi

E-sikayet sonuglarina gore, yerli ve yabanci turistlerin havayolu hizmetlerine yonelik e-sikayetleri
daha cok giivenilirlik, hizmette isteklilik ve ¢alisanlarla ilgilidir. Sonuglar dogrultusunda
sektor yoneticilerine e-sikayetlerin azaltilmasina yonelik bazi 6nerilerde bulunulmustur.

Keywords Abstract

Tourism Today, with the rapid development of technology, tourists can directly convey their

Travel complaints about their travel to companies that offer the service. In addition, they can share

their travel experiences with other passengers via online travel channels. One of the sectors
Content analysis that provide travel services is the airline transportation. The main objective of this study is
- to identify the passengers’ electronic complaints (e-complaint) towards domestic airlines’
Airline company services. In this context, it is aimed to classify the e-complaints of the tourists who utilize
E-complaint the national airline companies through TripAdvisor and identify the most complained
issues by using Servqual scale. The population of the research is constituted by national
airline companies. In TripAdvisor, since there are comments about only 7 of these airlines,
L only those airlines were subjected to analysis. Totally 1821 e-complaints (341 Turkish,
Makalenin Tiirii 1480 English e-complaints) for these airlines were examined by content analysis by
utilizing one of the worldwide used travel website TripAdvisor. According to the results of
the analysis; e-complaints of domestic and foreign tourists for airline services are mostly
related to reliability, responsiveness and employees. In line with the results, some
suggestions were made to the sector managers to reduce e-complaints.
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GIRIS

Iletisim teknolojilerinde yasanan hizli gelisim, mobil uygulamalar ve internete erisen kisi sayismin artmasi,
isletme ve tiiketici davraniglarinda degisiklige yol agmistir (Amaral, Tiago & Tiago, 2014, s. 137). Sosyal medya

gibi internet siteleri vasitasiyla, isletmeler ile mevcut ve potansiyel mdsteriler birbirleriyle anlik etkilesime
girebilmektedir (Beneke, Mill, Naidoo & Wickham, 2015, s. 70).

Giliniimiiz mdisterilerinin sanal ortamlarda iiriin ya da hizmetlerini degerlendirmesi, 6zellikle potansiyel
miisterilerin iirlin ya da hizmetlere yonelik tutum ve satin alma davranisi tizerinde 6nemli etkiye sahiptir (Erdem &
Yay, 2017, s. 227). Buna gore, sanal ortamlarda gercek miisterilerin yapmis oldugu yorumlar, isletmenin miisteriye
sundugu bilgilerden daha fazla etkilidir. Ciinkii miisteriler, yorum yapanlarin maddi bir ¢ikarmin olmadigini
diistinmekte ve bu degerlendirmelerin daha giivenilir oldugunu ifade etmektedir (Cengiz, Basaran & Ugur, 2015, s.
20).

Seyahat planlayan mevcut ve potansiyel miisteriler, &zellikle turizm, seyahat gibi hizmetlerin Kkalitesini
deneyimlemeden degerlendirme konusunda zorluklar yasayabilmektedir. Cilinkii hizmetler, fiziksel tirtinlerden farkli
olarak, tiretim ve tiiketimin es zamanli olmasindan dolay1 soyut 6zelliktedir (Ye, Zhang, Shen & Goh, 2014, s. 908).
Dolayisiyla bu tarz hizmetlerin satin alma kararlar, yiiksek diizeyde risk igermektedir (Bakir, 2019, s. 53). Bu
dogrultuda turistler, turizm ve havayolu hizmetini satin almadan 6nce, s6z konusu hizmetle ilgili bilgi arayigina
girmektedir (Lee, Law & Murphy, 2011, s. 675-676; Fotis, Buhalis & Rossides, 2012, s. 14; Amaro, Duarte &
Henriques, 2016, s. 2). S6z konusu bilginin en kolay ve giivenilir sekilde elde edilebildigi kanallardan biri de,
kullanicilar tarafindan igerigin olusturulabildigi sanal seyahat siteleridir (Lee vd., 2011, s. 676; Ayeh, Au & Law,
2013, s. 437; Lerrthaitrakul ve Panjakajornsak, 2014, s. 368; Geng ve Batman, 2018, s. 284; Giingor, Yiicel Giingor
& Dogan, 2019, s. 283). Miguéns, Baggio ve Costa (2008, s. 1)’a gore; sanal seyahat siteleri, sosyal medya siteleri
icerisinde yer almaktadir. Bu sitelerden en bilineni de TripAdvisor’dir ve TripAdvisor’daki kullanicilar tarafindan
havayolu hizmetine yonelik yapilan yorumlar, mevcut ve potansiyel yolcular agisindan son derece onemlidir

(Behremen, Secilmis & Akin, 2017, s. 775).

TripAdvisor, turistlere; plajlar, destinasyonlar, konaklama isletmeleri, havayolu isletmeleri, restoranlar ve en ¢ok
tercih edilen mekanlar hakkinda bilgi veren ve internet sitesindeki bilgilerin diger kullanicilarla paylasilmasina
olanak saglarken; ayn1 zamanda isletmeye de cevap verme imkani sunan bir seyahat sitesidir (TripAdvisor, 2019).
Aragtirmalar, turistlerin diger sanal siteler de oldugu gibi, TripAdvisor.com sitesinde paylasilan yorumlara da giiven
duydugunu ortaya koymaktadir (Erdem & Yay, 2017, s. 230). Bu site iizerinden havayolu isletmesinin sundugu
hizmete yonelik basarisizligin yolcular tarafindan ger¢ek zamanl olarak paylasilmasi, potansiyel yolcularin karar
alma siirecini etkileyebilecektir (Sreenivasan, Lee & Goh, 2012, s. 26; Korfiatis, Stamolampros, Kourouthanassis &
Sagiadinos, 2019, s. 473). Dolayisiyla havayolu igletmelerinin, sanal seyahat sitelerindeki olumsuz yorumlari siirekli
takip etmesi ve gerekli diizenlemeleri yapmasi, uzun vadeli ve siirdiiriilebilir basarisi i¢in olduk¢a 6nemlidir. Bu
kapsamda caligmanin amaci; TripAdvisor iizerinden Tiirkiye’deki ulusal havayolu isletmelerine yonelik e-

sikayetlerin aragtirilmasidir.

Ulusal ve uluslararasi literatiir incelendiginde, turizm (Lee & Hu, 2004; Dogru vd., 2014; Dinger & Alrawadieh,
2017; Erdem & Yay, 2017; Sahin vd., 2017; Zajadacz, 2017; Avct & Dogan, 2018; Fernandes & Fernandes, 2018;

Alrawadieh & Law, 2019) ve havacilik sektoriinde geleneksel ve e-sikayet kavramini inceleyen galismalar mevcuttur
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(Behn & Riley, 1999; Harrison-Walker, 2001; Atalik, 2007; Saha & Theingi, 2009; Giires, Arslan & Bakar, 2013;
Lerrthaitrakul & Panjakajornsak, 2014; Beneke vd., 2015; Chow, 2015; Gupta & Sharma, 2015; Ozer Sar1 & Asman
Alikilig, 2016; Rajain, 2016; Li, Chan & Tang, 2017; Giingé6r vd., 2019; Sezgen, Mason & Mayer, 2019). Ancak
ulusal havayolu isletmeleri igin hem Tiirkge hem de ingilizce yapilmis sikayetleri inceleyen ¢aligmalar nispeten azdr.

Bu ¢aligma ile literatiirdeki boslugun doldurulmasi hedeflenmektedir.
Kavramsal Cerceve

Calismanin bu bélimiinde, geleneksel ve e-gikayet kavramlari incelenmis, daha sonra da havayolu tagimacilig

acisindan bu kavramlar tartigilmistir.
E-Sikiayet Kavram

Turizm endiistrisinin, kiiresel anlamda 6nemi stirekli artmakta ve talep giintimiizde biiyiik rakamlara ulasmaktadir
(Oztiirk & Bayat, 2011, s. 138). Bu sektordeki gelismelere paralel olarak, son yillarda farkli amaglarla seyahat eden
turistler i¢in hiz ve zaman kavraminin 6neminden dolayi, havayolu seyahatine olan talep de giderek artmaktadir.
Dolayisiyla, havayolu igletmeleri agisindan yolcularin istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi, memnuniyet ve

sikayetlerinin tespit edilmesi gerekli hale gelmistir (Giires vd., 2013, s. 129).

Kilig ve Ok'a (2012, s. 4189) gore sikayet “Satin alinan tirtin veya hizmet, beklentileri karsilamadiginda veya
tiketim sirasinda beklenmedik durumlarla karsilagildiginda ortaya ¢ikan durumdur.” Miisteri sikayeti, isletmenin
sundugu hizmet kalitesinden kaynaklanan memnuniyetsizligin 6énemli bir 6l¢itiidiir (Chow, 2015, s. 40). Baz
miisteriler, yasadigi memnuniyetsizlik ile ilgili herhangi bir eylemde bulunmay1p, isletmeye sorunu diizeltmesi i¢in
firsat vermekte, ancak gelecekte de ayni isletmeden hizmet satin almaya devam etmektedir (Metwally, 2013, s. 299).
Memnun kalmayan bazi miisteriler ise, olumsuz deneyimlerle ilgili fikirlerini dogrudan veya dolayli yontemlerle
ifade edebilmektedir (Kim & Boo, 2011, s. 217). Mattila ve Wirtz (2004, s. 147)’e gore miisteri sikayetleri; yiiz yiize,
telefonla, mektupla veya e-posta yoluyla bildirebilmektedir. Turizm ve havacilik gibi endiistrilerde bazi durumlarda,
turist / yolcuyla dogrudan iletisim halinde olan 6n biiro personeline sikayetler iletilebilmektedir (Sparks & Browning,
2010, s. 797). Singh (1988, s. 104)’e gore miisteriler satin aldiklart bir tiriinle ilgili sesli, kisisel ya da ti¢iincii kisilere
tepki olmak iizere 3 farkli sekilde sikayet davranigi gosterebilmektedir.

Son yillarda teknolojinin gelisimiyle birlikte s6z konusu yontemlerden biri de, TripAdvisor gibi e-gikayetlerin
iletilebildigi ¢evrim igi siteler olmustur. Kullanicilar tarafindan igeriklerin tretildigi ¢evrim igi siteler ve sosyal
medyada, sikayetler de dahil olmak tizere yorumlarin yapilmasi, olduk¢a zahmetsizdir (Einwiller & Steilen, 2015, s.
197). Ayrica bu tarz kanallar araciligiyla yapilan olumsuz sdylem ve sikayetler, yaygin bir kitleye ulagsma giictine

sahiptir (Beneke vd., 2015, s. 68).

E-sikayet veya ¢evrim i¢i sikayet; duygu ve bilgiyi paylasmak, digerleriyle baglanti kurmak amaciyla internet
tizerinden iletilen memnuniyetsizlik ifadesi olarak tanimlanmaktadir (Sparks & Browning, 2010, s. 800; Dinger &
Alrawadieh, 2017, s. 4) ve Singh’in (1988, s. 104) bahsettigi ii¢ sikdyet yontemini de i¢inde barindirmaktadir (Tyrrell
& Woods, 2004, s. 185). Harrison-Walker (2001,s. 403), United Havayollar1 miisterilerinin sikayetlerini inceledigi
caligmasinda, miisterilerin sikayet kanali se¢ciminde, sikayet isleminin kolayliginin 6nemli oldugunu tespit etmistir.

Bu kapsamda, miisterilerin teknolojik yeterlilikleri, sikdyet etme kanali segme kararimi etkileyebilmektedir. Buna

213



Giires, N. & Arslan, S. & Yiiksel, C. &Yilmaz, H. JOTAGS, 2020, 8(1)

gore kisinin teknolojik yeterliligi arttikca elektronik sikayet kanallarini segme olasiligi da artmaktadir (Dogru,

Kaygalak, Cavdarli & Bahgeci, 2014, s. 35).

Isletmeler tarafindan ¢dziilen miisteri sikdyetleri sayesinde isletmeler hatalarim diizeltebilir, mevcut ve potansiyel
miisterilerin igsletmeye yonelik tutum ve davranisini olumlu yonde etkileyebilir (Estelami, 1999, s. 165) ve memnun
olmayan miisterinin memnuniyetsizligi giderilerek isletmeye tekrar kazandirabilir (Dickinger & Bauernfeind, 2009,
S. 156). Arastirmalara gore sikayetlerinin ¢oziimiinden memnun olan miisteriler, hi¢ sorun yasamamis diger
miisterilere kiyasla % 8 daha sadiktir (Lee & Hu, 2004,s. 168). Dolayisiyla sikayetlerin ¢éziime ulastirilmasi, miisteri
memnuniyeti ve sadakati olusumu i¢in olduk¢a 6nemlidir (Karatepe, 2006, s. 86). Miisteri sikayetleri ayrica
isletmeler i¢cin 6nemli bir bilgi kaynagi niteligi tasimaktadir (Cho, Im, Hiltz & Fjermestad, 2002, s. 2309). Isletmeler,
miisterilerinden gelen geri bildirimlerden yararlanarak, hizmetlerini iyilestirme ve gelistirme firsatini elde edebilecek,
gelecekte benzer sikdyetler meydana geldiginde problemin nasil ¢oziilmesi gerektigi hakkinda fikir sahibi
olabilecektir (Sparks & Browning, 2010, s. 801). Isletmeler ayrica geri bildirimler sayesinde, miisterilerine yenilik¢i

tirlin ve hizmet sunabilecektir (Sezgen vd., 2019,s. 65).

Isletmeler, miisteri sikayetlerinin iyi yonetilememesi durumunda, ciddi sorunlar yasayabilmektedir (Matikiti,
Roberts-Lombard & Mpinganjira, 2018, s. 512). Bunlar; mevcut miisterilerin kaybedilmesi, negatif agizdan agiza
iletisim (Word of Mouth - WOM) ve marka itibarinin olumsuz etkilenmesi seklinde siralanabilmektedir (Tax, Brown
& Chandrashekaran, 1998, s. 60). Sanal platformlar iizerinden yapilan sikayetler de (e-sikayet), olumlu yorumlara
kiyasla tiiketiciler lizerinde daha fazla etkiye sahiptir ve ¢evrim igi kullanicilarin tutumlarini etkileyerek, isletmelerin

markasina yonelik tehdit olusturabilmektedir (Beneke vd., 2015, s. 68).

Glinlimiiz miisterileri artik daha hizli, giivenilir, adil ve kisisellestirilmis sikdyet yOnetimi talep etmektedir
(Schoefer & Ennew, 2004, s. 83). Bu kapsamda teknoloji, isletmelere miisteri sikayetlerini daha az zaman ve ¢aba
sarf ederek ¢oziime kavusturma konusunda ciddi avantajlar saglayabilmektedir (Snellman & Vihtkari, 2003, s. 217).
Istanbulluoglu (2017, s. 72)’nun ¢alismasina gore miisteriler, Twitter lizerinden isletmeye ilettigi sikayetlerin 1-3
saat, Facebook tiizerinden ilettigi sikayetlerin ise 3-6 saat igerisinde yanitlanmasini beklemektedir. Ayn1 ¢aligmaya
gore; hizli ve kokten bir sekilde c¢oziilen sikayetler, daha yiiksek memnuniyet saglamaktadir. Ancak miisteriler
isletmelerin sikayetlerine ¢oziim olarak trettikleri sanal ¢abalardan (standart otomatik cevaplar, cevabin uzun
siirmesi, iletisimin zayif olarak algilanmasi gibi) memnun kalmazsa, isletmeye karsi olumsuz tutum
sergileyebilmektedir (Ozer Sar1 & Asman Alikilig, 2016, s. 77). Dolayisiyla isletmelerin teknolojiden yararlanarak
sikayetlere hizli, adil ve kisisellestirilmis ¢O6ziim sunmasi, isletmelere uzun vadede siirdiiriilebilir avantaj

sunabilecektir.
Turizm Endiistrisinde Sikiyet ve E-Sikayet

Turizm endiistrisinde sunulan hizmetlerin 6zelliklerinden dolayi, turist sikayetleri kaginilmazdir (Kozak, 2007, s.
140). Dolayisiyla turizm igletmelerinin hizmetlerine yonelik turistlerin sikdyet ve e-sikayetlerini konu alan ¢alismalar
yapilmigtir. Ornegin Lam ve Tang (2003, s. 69), Hong Kong’ta yer alan otel restoranlarina giden miisterilerin sikayet
davraniglarini incelemek ve bu davraniglarin demografik 6zellikler ile iliskisini aragtirmistir. Buna gore; turistler otel
restoranlarinda olumsuz bir durumla karsilastiginda, sikayet davranigi olarak bir daha restorana gitmemeyi tercih
etmekte, diger miisterilere de o restorana gitmemelerini sdylemektedir. Analiz sonuglarina gore ayrica, geng, egitimli
ve yiiksek gelir grubunda yer alan turistler, sikayetlerini aktif ve sesli bir sekilde ifade etmektedir. Bir bagka
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caligmada ise, saglik turizminden yararlanan turistlerin sikayet davranislari, adalet teorisi temelinde incelenmistir.
Buna gore; turistlerde adalet algisinin diisiik olmasi, memnuniyetsizligi tetiklemekte ve bu durum, turistlerin farkli
davraniglar sergilemesine (turizm isletmesini degistirme, negatif agizdan agiza iletisim ve sesli sikdyet) neden

olmaktadir (Um & Kim, 2018, s. 191).

Uluslararas: literatiiriin yan1 sira, ulusal literatiirde de turistlerin geleneksel sikdyet davranislarina yonelik
arastirmalar mevcuttur. Ornegin Kozak (2007, s. 137)’in ¢alismasina gore, Tiirkiye’ye gelen yabanci turistlerin
yarisina yakiinin, tatilleri ile ilgili bir sik@yeti bulunmaktadir. Bu sikayetler genellikle davranis ve hijyen
konularindadir. Aym ¢aligmaya gore yabanci turistler, sikayetlerinin ¢oziimiinde en ¢ok, ddedikleri paranin tanzim
edilmesini ve ticretsiz bir tatilin hediye edilmesini talep etmektedir. Zorlu ve Erkus (2018, s. 31)’un Kapadokya
bolgesinde gergeklestirilen kiiltiir turlaria katilan turistlerin sikayet ettigi konular ve sikayet davranigini arastirdigi
calisma sonuglarina goére turistlerin temel sikayetleri; tur siiresince yeteri kadar mola verilmemesi, mola
noktalarindaki personelin igini iyi yapmamasi ve tur otobiislerinin yeteri kadar temiz olmamasidir. Ayni ¢alismada,
turistlerin en fazla sergiledigi sikdyet davranisi olarak, gorsel ve sosyal medyada sikayetini dile getirmesi oldugu

tespit edilmistir.

Turistler, geleneksel sikdyet yontemlerine ilaveten, TripAdvisor gibi g¢evrim i¢i sistemler lzerinden de
sikayetlerini paylasabilmektedir. Ornegin Zajadacz (2017, s. 87-88), Polonya’da belirledigi baz1 sehirlerdeki turistik
yerleri ziyarete gelen turistlerin TripAdvisor iizerinden yaptiklar1 e-sikdyetleri igerik analizi ile incelemistir. Buna
gore turistlerin en fazla sikayet ettigi konular; fiyata gore diisiik hizmet kalitesi, giivenilir ve giincel bilgi eksikligi ve
rezervasyon sistemleri, sehirlerin estetik goriiniimiindeki eksiklikler, turistlerin yiiksek beklentileri ve arastirmaya

dahil edilen sehirlerde hos olmayan olaylarla karsilasmadir.

Sahin, Gulmez ve Kitapci (2017, s. 372), TripAdvisor’da 5 yildizli oteller ile ilgili yapilan sikayetleri ve bu
sikayetlere gelen yanitlar1 irdelemistir. Arastirma kapsaminda yazarlar, 1655 yorumu igerik analizi ile incelemis ve
e-sikayetleri siniflandirmistir. Buna gore konaklama isletmeleri ile ilgili e-sikayetler agirlikli olarak; yiyecek-igecek
hizmetleri, oda konforu ve otel personeli seklinde siralanmistir. Ayrica e-sikdyete konu olan otel yoneticileri
genellikle basmakalip ve am kurtaracak cevaplar vermeyi tercih etmistir. Benzer sekilde Urdiin’de yer alan liiks
otellere yonelik e-sikayetleri aragtiran Dinger ve Alrawadieh (2017, s. 785)’in ¢alismasina gore en fazla dile getirilen
sikayetler; hizmet kalitesi, otel tesis ve altyapr yeterliligi, temizlik ve hijyenle alakalidir. Ayrica arastirma
kapsaminda incelenen otellerin az bir kismi, TripAdvisor’daki e-sikayetlere yanit vermeyi tercih etmistir. Konaklama
sektoriindeki e-sikayetlerin arastirildig: bir bagka ¢aligmada ise en fazla sikayet edilen konular; odalar, hizmetler ve
kahvalti ile ilgilidir (Fernandes & Fernandes, 2018, s. 127). Alrawadieh ve Law (2019, s. 84) ise, Istanbul’da yer alan
en iyi oteller hakkindaki e-gikayetleri irdelemistir. Buna gore; personelin sundugu hizmetin kalitesi ile oda biiyiikligii
ve kalitesi, aragtirmaya konu olan konaklama isletmelerinde konuk memnuniyetsizligini etkileyen en 6nemli iki

faktor olarak tespit edilmistir.

Turizm endiistrisinin bir diger 6énemli alan1 olan restoran isletmeleri ile ilgili TripAdvisor’daki e-sikayetlerin
incelendigi calismaya gore; personel, yiyecek-icecek, servis, fiyat, hizmet ortami ve meniiyle alakali sikayetler
belirlenmistir (Erdem & Yay, 2017, s. 227). Benzer bir baska ¢alismada (Sahin, Girgin, Kazoglu & Coskun, 2018,
s. 68), Alacati’da faaliyet gOsteren restoranlardan yiyecek-icecek hizmeti satin almis gastronomi turistlerinin

TripAdvisor’daki e-sikayetleri irdelenmistir. Arastirma sonuglarina goére turistlerin en fazla sikayet ettigi konular;
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fiyatlandirma (yiiksek fiyat, verilen hizmete karsi talep edilen iicretin yiliksekligi, meniilerde fiyat bilgisinin yer
almamasi vb.) ve lirlinle (siparis edilen yemekten farkli yemek kokusunun gelmesi ve ergonomik olmayan mobilyalar
gibi) ilgilidir.

Seyahat sektori, turizm endistrisinin énemli bir unsurudur. Dolayisiyla seyahat sektoriinde yer alan havayolu
isletmelerinin de, miisteri sikayetlerini incelemesi ve ¢oziime kavusturmasi son derece Gnemlidir. Yapilan
aragtirmalar, havayolu isletmelerinin yolcu sikdyetlerine odaklanmamasi durumunda, karliliklarinin olumsuz yonde
etkilenebilecegini goéstermektedir (Mellat-Parast, Golmohammadi, McFadden & Miller, 2015, s. 14). Ayrica
havacilik gibi rekabetin yogun oldugu bir endiistride hizmet aksakliklarinin ve dolayisiyla sikayetlerin ¢dziilmemesi,
yolcu sadakatinin azalmasina da neden olabilmektedir (Harrison, 2018, s. 149). Amerika Birlesik Devletleri
Ulastirma Departmani tarafindan, havayolu seyahat hizmetlerine yonelik sikayetler genel olarak; ucus problemleri
(iptal, gecikme vb.), fazla rezervasyon (overbooking), rezervasyon / biletleme, fiyatlandirma, geri 6deme, bagaj,
miisteri hizmetleri, reklam, faturalandirma, turlar ve diger (kargo, giivenlik, havalimani altyapisi vb.) olmak tizere12

kategoride siralanmistir (Bolton & Chapman, 2015, s. 7).

Miisteri sikayetlerinin, havacilik sektorii agisindan 6nemli olmasi nedeniyle, ulusal ve uluslararasi literatiirde de
siklikla bu konu irdelenmistir. Ornegin Behn ve Riley (1999, s. 30)’in yaptig1 arastirmaya gore; havayolu
operasyonlarinda tam zamanli (on-time) performans arttik¢a yolcu sikayetleri azalmaktadir. Buna karsilik, bagaj
problemleri, fazla bilet satig1 ve kalabalik uguslar ise, yolcu sikayetlerini arttirmaktadir. Benzer sekilde, Chow (2015,
S. 39), miisteri sikayetleri ile dlgiilen miisteri memnuniyeti ile Cinli havayolu isletmelerinin on-time performansina
yonelik yolcularin beklentileri arasindaki iliskiyi arastirmistir. Arastirma sonuglarina gore, havayollarin gergekte
tam zamanli (On-time) performans sunmasi, miisteri sikdyetini azaltmaktadir. Gupta ve Sharma (2015, s. 23),
havayolu yolcularinin sikayet davranis niyetini arastirmistir. Buna gore; yolcular sikayet davranisini gogunlukla sesli
olarak gostermektedir. Bir baska ¢alismada, Cin’in Macau bolgesindeki diisiik maliyetli havayolu isletmeleri ile
seyahat eden yolcularin nelerden sikayet ettigini tespit edilmeye g¢alisilmistir (Li vd., 2017, s. 83). Arastirma
sonuclarina gore, Macau’lu yolcularin diisiik maliyetli havayolu isletmeleri ile seyahat ederken en fazla sikayet ettigi
konular; kabin 6zellikleri, personel tarafindan sunulan hizmetin kalitesi ve tam zamanli (on-time) performanstir.
Benzer sekilde, Saha ve Theingi (2009, s. 350)’nin ¢alismasina gore; diisiik maliyetli havayolu isletmelerinin
hizmetlerinden memnun olmayan miisteriler, memnuniyetsizliklerini isletmeye geri bildirmek yerine, bir sonraki

ucuslarinda farkli bir havayolu isletmesini tercih etmektedir.

Ulusal literatiirde, Atalik (2007, s. 409)’1n; havayolu isletmelerinin sik ugan yolcu programlarina dahil olan
yolcularin siklikla karsilagtiklar sikayetleri tespit etmek amaciyla yaptigi arastirma sonuglarina gore sikayetler bes
kategoride toplanmigtir. Bu sikayetler; {icretsiz bilet temini ve bir tist ugus sinifina aktarim, personel davranisi, kart
sahipligi, program kapsaminda sunulan oncelikli hizmetlerin seviyesi ve tirl ile diger havayolu isletmeleri ile
kurulan ittifak eksikligidir. Giires vd. (2013, s. 129); Tirk yolcularin sikayet davranigi ve Tiirk menseli havayolu
isletmelerinin bu sikayetlerin ¢oziimiine yoOnelik c¢abalarini arastirmigtir. Calisma sonuglarina gore; yolcularin
cogunlugu bir hizmet hatasiyla karsilasmis ve sikayette bulunmustur. Tiirk yolcular ¢ogunlukla fiziksel unsurlar,
calisanlarin davranisi ve havayollarinin gikayetlere yonelik tutumu konusunda sikayet etmekte ve havayolu

calisanlarma yiiz yiize sikayette bulunmaktadir. Yolcular, eger havayolu isletmesinin sorunun ¢dziimiine yonelik
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cabalarindan memnun kalirsa, ayni havayolu ile tekrar ugma ve bu havayolunu digerlerine tavsiye etme konusunda

istekli olmaktadir.

Teknolojinin ve dolayisiyla sosyal medya sitelerinin de gelisimi ile birlikte, havacilik sektoriinde e-sikayet konusu
da, uluslararas: literatiirde siklikla incelenen konulardan biri olmustur. Ornegin; Lerrthaitrakul ve Panjakajornsak
(2014, s. 367); diisik maliyetli havayolu pazarinda yolcularin karar alma siireglerinin e-WOM’dan etkilenip
etkilenmedigini aragtirmistir. Buna gore yolcular disiik maliyetli havayolu isletmesi segerken, diger yolcularin
paylastig1 e-wom’dan etkilenmektedir. Bir bagka ¢alismada ise Beneke vd. (2015, s. 68), sik ugan yolcularin negatif
elektronik WOM (e-WOM)’a katilma istekliliginin, havayolu markasina yonelik tutumu {izerindeki etkisini
aragtirmistir. Caligmada ayrica geleneksel havayolu isletmeleri ile diisiik maliyetli havayolu isletmelerinin miisterileri
arasinda, negatif e-WOM’a katilma istekliligi arasinda fark olup olmadigi da sorgulanmistir. Arastirma sonuglarina
gore; bir hizmet basarisizligi sonrasinda, yolcularin negatif e-WOM ’a katilma istekliligi, havayolu markasina yonelik
tutumunu olumsuz yonde etkilemektedir. Ancak iki farkli stratejiyi kullanan yolcularin, negatif e-WOM istekliligi
arasinda bir fark tespit edilememistir. Yolcularin ugus dncesi ve ugus esnasinda satin aldiklar1 hizmet deneyimi ile
ilgili sikayetlerinin arastirildig1 bir bagka ¢alismada; yolcularin sikdyet etme kararini etkileyen en 6nemli unsurun
ucgus iptalleri oldugu ve yolcularin hizmet memnuniyetsizligi yasamasi durumunda en ¢ok gosterdikleri tepkinin

havayolu isletmesini degistirme ve negatif WOM eylemini gerceklestirdigi tespit edilmistir (Rajain, 2016, s. 11).

Benzer ¢alismalara ulusal literatiirde de rastlanmaktadir. Ornegin Ozer Sar1 ve Asman Alikilic (2016, s. 75);
Tirkiye’de faaliyet gosteren sikdayetimvar.com adresi araciligiyla Tiirk konaklama, seyahat ve saglik kuruluslarmin
e-sikayet yonetimine ne 6l¢iide hazir olduklarini incelemek ve e-sikayetleri yanitlama egilimlerini ortaya ¢ikarmak
amaciyla yaptiklar1 ¢alismada, yolcularin havayolu isletmelerinden en fazla sikayet ettigi konular1 tespit etmistir.
Buna gore Tiirk yolcularin havayolu isletmelerinden en fazla sikayet ettigi konular sirasiyla; ¢alisanlarin yetersizligi,
bagaj problemleri, iade problemleri, eksik / yanls bilgilendirme, sorunlarin ¢éziilmemesi / tepkisizlik, ¢agri merkezi,
bilet degisikliginden ekstra para talebi, bilet sistem hatasi, personelin kaba davranisi, hizmetin saglanamamasi, diigiik
kalitede hizmetin sunulmasi, yer hizmetleri, ugusla ilgili genel problemler, emniyet ve giivenlik problemleri olarak
belirlenmistir. Giingor vd. (2019,s. 282), TripAdvisor’da Tirk Hava Yollar1 (THY) isletmesine yonelik yapilan
yorumlar dogrultusunda, yolcularin memnuniyet durumunu incelemistir. Analiz sonuglarina gére; THY ’nin sundugu
hizmetlere puan veren yolcularin cinsiyeti, THY na verilen genel puan, miisteri hizmetleri, ucak i¢i eglence ve
O0denen paranin degerine verilen puanlar {izerinde anlamli bir fark gostermektedir. Buna gore kadinlar erkeklere
kiyasla verilen hizmetlere karsi daha duyarhidir. Benzer sekilde, yolcularin milliyeti, THY na verilen genel puan,
koltuk konforu, miisteri hizmetleri, ayak koyma yeri, ucak i¢i eglence ve 6denen paranin degerine verilen puanlara
gore anlamli bir fark gostermekte olup, THY’nin sunmus oldugu hizmetlerin tamaminda Rusya ve Ukrayna
vatandaslarinin en yiiksek memnuniyete sahip oldugu goriilmiistiir. En diisiik memnuniyete sahip olan milletlere
bakildiginda Birlesik Krallik ile Orta Asya ve Uzak Dogu yolcularinin oldugu tespit edilmistir. Sezgen vd. (2019, s.
65), TripAdvisor’da hakkinda yorum yapilan 50 havayolu isletmesi (geleneksel ve diisik maliyetli havayolu
isletmesi) ile ilgili yolcularin yorumlarini arastirmigtir. Aragtirma sonuglarina goére; geleneksel havayolu
isletmelerinin ekonomi sinifinda seyahat eden yolcular i¢in, personelin samimi ve yardimsever olmasi; diisiik
maliyetli havayolunu tercih eden yolcular i¢in ise diigiik fiyatla bilet satin alma imkani, memnuniyet igin temel
unsurdur. Ayrica her yolcu grubu ig¢in, koltuklarin konforu, koltuk araliklari, ugus / bagaj aksakliklar1 ve personelin

davranisi memnuniyetsizligin temel nedeni olarak tespit edilmistir.
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Arastirma Yontemi

Ulusal ve uluslararast yolcu tasimaciligi yapan ulusal havayolu isletmelerine yonelik yolcular tarafindan
TripAdvisor’da yapilan e-sikayetleri tespit etmek amaciyla gerceklestirilen bu caligmada, nitel aragtirma yontemi
kullanilmig olup, dokiiman incelemesi kapsaminda elde edilen veriler igerik analizi ile incelenmistir. Arastirilan bir
konu ile ilgili metin i¢indeki degiskenlerin, sistematik, tarafsiz ve sayisal olarak 6lgmek igin yapilan (Bayram &
Yayli, 2009, s. 359) igerik analizi aslinda, yazili veya sozlii metnin anlamli rakamlara doniistiiriilmesidir (Cigek,

Demirel & Onat, 2010, s. 197).

Arastirmanin evrenini ulusal havayolu isletmeleri olusturmaktadir. 2019 Sivil Havacilik Genel Miudiirliigii
(SHGM) verilerine gore, Tiirkiye’de 12 ulusal havayolu isletmesi olup, bunlardan 3’1 i¢ ve dig hatlarda tarifeli ve
tarifesiz seferlerle kargo tasimaciligi yapmaktadir (SHGM, 2019). Yolcu tasiyan 9 havayolu isletmesinin tamamina
yonelik bir aragtirma gergeklestirilmistir. Arastirma kapsaminda ilk olarak kag ulusal havayolu isletmesi hakkinda
TripAdvisor’da yorum yapildiginin tespit edilmesi amaci ile inceleme yapilmigtir. Tarama neticesinde 9 havayolu
isletmesinden 7 tanesi ile ilgili yorum belirlenmesinden dolayi, sadece bu havayolu isletmeleri analize tabi
tutulmustur. TripAdvisor’da olumsuz yorum yapilan havayolu isletmelerinin tespit edilmesinin ardindan, yorumlar
icin degerlendirme kriterleri belirlenmistir. Bu kapsamda yolcularin TripAdvisor araciligi ile yaptiklari e-gikayetlerin
smiflandirilmasi igin, Parasuraman, Zeithaml ve Berry (1988) tarafindan gelistirilen, Okumus ve Asil (2007)
tarafindan test edilen Servqual 6lgegi boyutlarindan yararlanilmistir. Bu boyutlar; giivenilirlik, hizmette isteklilik,
giivence ve misteri odaklilik, fiziksel imkanlar ve personeldir. Hizmet kalitesi boyutlarinin e-sikayetlerin
siniflandirilmasinda kullanilmasinin sebebi; isletmelerin hizmet kalitesi standartlarini olustururken, miisterilerden
gelen sikayetleri dikkate almasidir (Ozer Sar1 & Asman Alikilig, 2016, s. 80; Li vd., 2017, s. 73). Ciinkii miisteri
sikdyetleri, tiiketicilerin bir liriin veya hizmetin kalitesinden memnuniyetsizligini 6lgmektedir (Forbes, 2008, s. 190).

Dolayistyla hizmet kalitesinin diisiikliigli, miisteri memnuniyetsizligine ve sikayetlerin artmasina neden olmaktadir
(Giires vd., 2013, s. 133).

Arastirmanin gecerlilik ve gilivenirliginin saglanmasi amaciyla Guba ve Licoln (1982, s. 233) tarafindan
gelistirilen giivenilirlik modeli temel alinmistir. Yazarlara gore, nitel arastirmalarda gecerlilik-giivenilirlikten ¢ok
inandiriciligin - olmasi gerekmektedir. Bu dogrultuda nitel arastirmalarda inandiricilik igin; inanilirlik,
giivenilebilirlik, onaylanabilirlik ve aktarilabilirlik kriterleri tespit edilmistir (Baskale, 2016, s. 23). Nitel bir
arastirmada bulgularin dogrulugunun test edilebilmesi i¢in bu kriterlerden bir ya da birkaginin belirtilmesi
onerilmektedir (Creswell, 2003, s. 187). Bu kapsamda arastirmanin gegerlilik ve giivenilirliginin arttirilmasi amaciyla
icerik analizi tlim arastirmacilar tarafindan ayri ayri Nisan 2019 ve Mayis 2019 tarihleri arasinda iki asamali olarak
yapilmis ve aragtirma bulgularinda yer alan icerikler iizerinde uzlasiya varana kadar analizlere devam edilmistir.
Analiz kapsaminda, TripAdvisor’da ulusal havayolu isletmelerine yonelik yapilan toplam 1821 e-sikayet (341

Tiirkge, 1480 Ingilizce) incelenmistir.
Bulgular

Analize dahil edilen 9 havayolu isletmesinden 7’si ile ilgili TripAdvisor’da olumsuz yorum yapildig1 tespit

edilmistir. Bu 7 havayolu isletmesi ile ilgili Tiirk¢e yapilan e-sikayetler Tablo 1°deki gibi gruplandirilmistir.
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Tablo 1. TripAdvisor tizerinden yapilan e-sikayetler (Tiirkce)

Sikayet Sayisi
Gecikme ve iptal 283
Fazla rezervasyon (Overbooking) 47
Giivenilirlik Yeme —i¢gme 114
E-hizmet ve mobil uygulamalar 18
Rezervasyon iptali ile ilgili para politikalar1 24
Check-in 17
. . . Boarding 3
Hizmette isteklilik Miisteri destek hizmeti 221
Fazla bagaj hakki 9
Engelli yolculara yonelik hizmetler 4
Giivence ve Miisteri  Mil politikasi 4
odakhihk Kayip/hasarl bagaj 31
Sikayetlerle ilgilenmeme 12
Konfor / Koltuk araliklart 69
Hijyen 36
Fiziksel imkanlar Ucagin yeni olmasi 37
Ucak ici eglence sistemleri 7
Ucgak i¢i havanin kalitesi 3
Calisanlarin davraniglan (ilgisizlik, sert, kaba davranis, kotii ve 68
yavas hizmet)
Personel R,
Calisanlarin goriintimi 9
Yabanci dil konusunda yetersizlik 1
TOPLAM 497

Tablo 1’e gore; Servqual 6l¢egi boyutlarinda incelendiginde, giivenilirlik boyutunda 486, hizmette isteklilik
boyutunda 250, fiziksel imkanlar boyutunda 152, personel boyutunda 78, giivence ve miisteri odaklilik boyutunda
ise 51 Tiirkge e-sikayet tespit edilmistir. Giivenilirlik boyutunda en fazla sikayet edilen konu “gecikme ve iptal”’lerdir
(283 e-sikayet). Onu yeme — igme hizmetleri (114), fazla rezervasyon (overbooking) (47), rezervasyon iptali ile ilgili
para politikalar1 (24) ve e-hizmet ve mobil uygulamalar (18) takip etmektedir. Hizmette isteklilik boyutunda en fazla
sikayet edilen konu misteri destek hatt1 (221) olup; onu check-in (17), fazla bagaj hakki (9) ve boarding (3) takip
etmektedir. Fiziksel imkanlar boyutunda en fazla sikayet edilen konu konfor / koltuk araliklar1 hakkindadir (69). Onu
ucagin eski olmasi (37), hijyen (36), ugak ici eglence sistemleri (7) ve ugak i¢i hava kalitesi (3) izlemektedir. Personel
boyutunda ise en fazla olumsuz yorum yapilan konu ¢alisanlarin davraniglari (68) olup onu, ¢alisanlarin gorintimii
(9) ve yabanci dil konusunda yetersizlik (1) takip etmektedir. Giivence ve miisteri odaklilik boyutunda sirasiyla;
kayip / hasarli bagaj (31), sikayetlerle ilgilenmeme (12), engelli yolculara yonelik hizmetler (4) ve mil politikasi

uygulamalari (4) konusunda olumsuz yorum yapilmstir.
TripAdvisor’da hakkinda ingilizce yorum yapilan havayolu isletmesi ile ilgili e-sikAyetler Tablo 2’deki gibidir.

Tablo 2. TripAdvisor iizerinden yapilan e-sikayetler (ingilizce)

Sikayet Sayisi

Gecikme ve iptal 322
Fazla rezervasyon (Overbooking) 16
Giivenilirlik Yeme —icme 176
E-hizmet ve mobil uygulamalar 87
Rezervasyon iptali ile ilgili para politikalar 44
Check-in 48
. . - Boarding 7
Hizmette isteklilik — \ i eri destek hizmeti 182
Fazla bagaj hakki 4

219



Giires, N. & Arslan, S. & Yiiksel, C. & Yilmaz, H.

Tablo 2. TripAdvisor iizerinden yapilan e-sikayetler (Ingilizce) (Devami)
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Engelli yolculara yonelik hizmetler 14
Giivence ve Miisteri Mil politikast 11
odaklihk Kayip/hasarl bagaj 124
Sikayetlerle ilgilenmeme 33
Konfor / Koltuk araliklart 81
Hijyen 14
Fiziksel imkanlar Ucagin yeni olmast 8
Ugak i¢i eglence sistemleri 26
Ucgak i¢i havanin kalitesi 17
Calisanlarin davranislan (ilgisizlik, sert, kaba davranis, kotii 237
Personel ve yavas hizmet)
Calisanlarin goriiniimi 6
Yabanci dil konusunda yetersizlik 20
TOPLAM 1997

Tablo 2’ye gore giivenilirlik boyutunda 645, personel boyutunda 263, hizmette isteklilik boyutunda 241, giivence

ve miisteri odaklilk boyutunda 182, fiziksel imkanlar boyutunda ise 146 Ingilizce e-sikdyet belirlenmistir.

Giivenilirlik boyutunda en fazla sikayet edilen hizmet aksaklig1 gecikme ve iptallerdir (322). Gecikme ve iptalleri,

yeme — igme hizmetleri (176), e-hizmet ve mobil uygulamalar (87), rezervasyon iptali ile ilgili para politikalar1 (44)

ve fazla rezervasyon (overbooking) (16) takip etmektedir. Personel boyutunda en fazla ¢alisanlarin davranislari

konusunda olumsuz yorum yapilmistir (237). Onu personelin yabanci dil konusundaki yetersizligi (20) ve ¢alisanlarin

goriiniimii (6) takip etmektedir. Hizmette isteklilik boyutunda sikayet edilen konular sirasiyla miisteri destek hatti

(182), check-in (48), boarding (7) ve fazla bagaj hakkidir (4). Giivence ve miisteri odaklilik boyutunda yabaci

yolcularin en fazla olumsuz yorum yaptigi konu kayip / hasarli bagaj’dir (124). Onu sikayetlerle ilgilenmeme (33),

engelli yolculara yonelik hizmetler (14) ve mil politikasi (11) izlemektedir. Son olarak fiziksel imkanlar boyutunda

en fazla sikdyete konu olan hizmet aksakliklar1 sirastyla; konfor / koltuk araliklari1 (81), ugak i¢i eglence hizmetleri

(26), ucak igi havanin kalitesi (17), hijyen (14) ve ugagn yeni olmamasidir (8).

Tablo 3. TripAdvisor iizerinden yapilan toplam sikayetler (Tiirkge ve ingilizce)

Sikayet Sayis1
Gecikme ve iptal 605
Fazla rezervasyon (Overbooking) 63
Giivenilirlik Yeme —igcme 290
E-hizmet ve mobil uygulamalar 105
Rezervasyon iptali ile ilgili para politikalari 68
TOPLAM 1131
Check-in 65
. . - Boarding 10
Hizmette isteklilik Miisteri destek hizmeti 403
Fazla bagaj hakki 13
TOPLAM 491
Engelli yolculara yonelik hizmetler 18
Giivence ve Miisteri Mil politikasi 15
odakhihk Kayip/hasarl bagaj 155
Sikayetlerle ilgilenmeme 45
TOPLAM 233
Konfor / Koltuk araliklart 150
Hijyen 50
Fiziksel imkanlar Ugagin yeni olmasi 45
Ugak i¢i eglence sistemleri 33
Ucak i¢i havanin kalitesi 20
TOPLAM 298
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Tablo 3. TripAdvisor iizerinden yapilan toplam sikayetler (Tiirkge ve Ingilizce) (Devami)

Caliganlarin davranislan (ilgisizlik, sert, kaba davranis, kotii

. 305
Personel ve yavas hlzm..et?. -
Caliganlarin goriiniimi 15
Yabanci dil konusunda yetersizlik 21
TOPLAM 341
GENEL TOPLAM 2494

TripAdvisor’dan havayolu isletmelerinin hizmetlerine yonelik Tiirk¢e ve Ingilizce yapilmis olumsuz yorumlar
(Tablo 3), Servqual 6lg¢egi boyutlarinda genel olarak incelendiginde, e-sikdyete konu olan 5 boyut sirasiyla;
giivenilirlik (1131), hizmette isteklilik (491), personel (341), fiziksel imkanlar (298), giivence ve miisteri odaklilik
(233) seklindedir. Analize tabi tutulan 7 havayolu isletmesi ile ilgili Tiirk¢e ve Ingilizce olarak yapilan e-sikayetler
incelendiginde gilivenilirlik boyutunda en fazla e-sikayet gecikme ve iptal (605) olup, onu yeme — i¢gme (290) ile e-
hizmet ve mobil uygulamalar (105) takip etmektedir. Hizmette isteklilik boyutunda en fazla sikayet miisteri destek
hizmeti (403) iken, giivence ve miisteri odaklilik boyutunda kayip — hasarli bagaj (155)’dir. Fiziksel imkanlar
boyutunda konfor — koltuk araliklar1 (150), personel boyutunda ise ¢alisanlarin davranislari (305) e-sikayete en ¢ok

konu olan alanlar olarak tespit edilmistir.
Sonuc ve Oneriler

Tiirkiye’deki ulusal havayolu isletmelerine yonelik TripAdvisor’daki e-sikayetlerin belirlenmesi amaciyla yapilan
bu arastirma sonuglarma gore; havayolu isletmelerinin hizmetleri ile ilgili yapilan genel sikayetler (Ingilizce ve
Tiirkge) sirasiyla; givenilirlik, hizmette isteklilik, personel, fiziksel imkanlar ile giivence ve miisteri odaklilik
seklindedir. Tiirk yolcularin e-sikdyetlerinin siralamasi; giivenilirlik, giivence, fiziksel imkanlar, personel, giivence
ve miisteri odaklilik iken, yabanci yolcularin sikayetleri; giivenilirlik, personel, hizmette isteklilik, giivence ve

misteri odaklilik ile fiziksel imkanlar seklinde siralanmastir.

Giivenilirlik: Arastirma kapsaminda ugusla ilgili gecikme ve iptaller, hem yerli hem de yabanci yolcular i¢in en
onemli problem olarak belirlenmistir. Elde edilen bu sonug, Behn ve Riley (1999), Chow (2015), Rajain (2016), Li
vd. (2017) ve Sezgen vd. (2019)’nin ¢alismalar1 ile benzerdir. Dolayisiyla havayolu isletmeleri, bu soruna gereken
Oonemi gostermeli, eger iptal ve gecikmeler kendilerinden kaynaklaniyorsa, bu problemi azaltacak tedbirleri almalidir.
Ayrica soz konusu iptal ve gecikmeler ile ilgili yolcularmi hizli bir sekilde bilgilendirmelidir. Ugak igerisinde sunulan
yeme-igcme hizmeti de dikkate alinmasi gereken diger bir 6nemli konudur. Yiyeceklerin lezzetli, taze ve hijyen
kurallarina uygun olmasi gerekmektedir. Ozellikle ugus dncesinde havayolu isletmesine &zel olarak bildirilen yeme-
icme talepleri mutlaka dikkate alinmali ve gerekli 6zen gosterilmelidir. Sunulan e-hizmet ve mobil uygulamalarin
etkin bir sekilde hizmet vermesi; kullanimi kolay, fonksiyonel ve hizli ¢alisan sistemleri kapsamasi oldukga
onemlidir. Ayrica havayolu isletmeleri, rezervasyon iptali durumunda izledikleri politikalari, bilet satin alimi
sirasinda anlagilmasi kolay bir sekilde yolculara sunmalidir. Boylece bu konuyla ilgili sikayetlerin en aza indirilmesi
saglanabilecektir. Fazla rezervasyon (Overbooking), ozellikle yerli yolcular tarafindan en g¢ok sikayet edilen
konulardan biridir. Behn ve Riley (1999) de, benzer bir sonuca ulagmistir. Bu nedenle, havayolu isletmeleri, bilet
satin alim1 sirasinda, fazla rezervasyon olarak belirlenen yolculara bu durum mutlaka bildirmeli ve yolcunun kabul
etmesi durumunda bu rezervasyon gerceklestirmelidir. Bu uygulama ile fazla rezervasyon ile ilgili yasanan

problemler azaltilabilecektir.
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Hizmette isteklilik: Tiim yolcularda “Miisteri destek hizmeti” ile ilgili e-gikayetler en yiiksek diizeydedir. Bu
nedenle havayolu igletmelerinin, 6zellikle cagri merkezlerinde; konuya hakim, ilgili, ¢6ziim odakli, sabirli, iletisim
becerisi yiiksek, yabanci dil bilgisi olan ve yeterli sayida personel galistirmasi, bu tiir problemlerin azaltilmasi igin
son derece dnemlidir. Check-in ve boarding islemlerinin, teknolojik yeniliklerden de yararlanilarak hizli bir sekilde
sunulmasi, sikayetlerin azaltilmas1 agisindan fayda saglayabilecektir. Ayrica 6zellikle Tiirk yolcular, {icretsiz olarak
fazla bagaj hakki ve kilo basina bagaj ticretinin diistiriilmesini talep etmektedir. Bu kapsamda havayolu isletmelerinin
yolcularina fazla bagaj hakkiyla ilgili kurallari bilet satin alim1 sirasinda agiklamasi bu sorunun ¢éziilmesine yardimci

olabilecektir.

Personel: Ulusal ve uluslararas: literatiir incelendiginde, havayolu ¢alisanlarinin yolculara karsi tutum ve
davranis1 en 6nemli sikdyet konularindan biri olmustur (Atalik, 2007; Ozer Sar1 ve Asman Alikilig, 2016; Li vd.,
2017; Sezgen vd., 2019). Bu galismada da hem Tiirk hem de yabanci yolcular agisindan ¢alisanlarin davranisi, e-
sikdyete en fazla konu olan unsurlardan biri olarak tespit edilmistir. Buna gore yolcular havayolu c¢alisanlarinin
davranisini; ilgisiz, kaba ve sert olarak algilamaktadir. Bu yiizden ¢alisanlarin ige alimi sirasinda, hizmet sektoriine
uygun kisilik 6zelliklerine sahip (sabirly, giiler yiizli, pozitif, prezantabl gibi) bireylerden olusmasi hizmet kalitesinin
arttirtlmasi acisindan oldukg¢a onemlidir. Ayrica, i¢ miisteriler olan personelin oryantasyon egitiminin etkin bir
sekilde verilmesi ve siirekli olarak motivasyonlarinin saglanmasi, yolcu memnuniyetinin arttirilabilmesi igin diger
onemli konulardandir. {laveten uluslararasi hizmet sunulan havacilik sektoriinde, yolcularla etkilesim halinde olan
tim personelin gerekli olan dillerde ve yeterli diizeyde dil becerisinin olmasi, 6zellikle yabanci yolcularin

sikayetlerinin azaltilarak, memnuniyetinin saglanabilmesi agisindan gereklidir.

Fiziksel imkanlar: Konfor / koltuk araliklar1 her iki yolcu grubunda da en fazla sikayet edilen hizmet
eksiklerindendir. Bu sonug Ozer Sar1 ve Asman Alikilig (2016), Li vd. (2017) ve Sezgen vd. (2019)’nin ¢alismasi ile
benzerlik gostermektedir. Operasyonel gerekgelerle ¢ok genis koltuk araliklarinin saglanamadigi ugaklarda bile,
havayolu isletmeleri yolcularin bu konu ile ilgili sikdyetlerini en az seviyeye indirebilmek icin, miimkiin olan
geniglikte ve rahatlikta ugaklarla hizmet sunmalidir. Ayrica ugagin i¢inin, koltuklarin, tuvaletlerin hijyenik olmasi,
yeni ugaklarin kullanimi, ugagin gerekli bakimlarinin yapilmasi ve ugak ici hava kalitesinin uygun diizeyde olmasi
da olduk¢a onemlidir. Fiziksel imkanlar boyutunda sikayet edilen son konu da ugak i¢i eglence sistemleridir.
Ozellikle uzun mesafeli ucuslarda yabanci yolcular, sadece Tiirkce degil, farkli dillerde de eglence hizmetlerinin
sunulmasini talep etmektedir. Farkli yolcu profilleri dikkate alindiginda bu talep, olduk¢a makuldiir ve sunulan

hizmetin genel olarak kalitesinin arttirilabilmesi agisindan son derece 6nemlidir.

Giivence ve miisteri odakhilik: Kayip / hasarli bagaj konusundaki sikayetler her iki grup yolcu i¢in de ilk sirada
gelmektedir. Séz konusu bu sonu¢ Behn ve Riley (1999), Ozer Sar1 ve Asman Alikili¢ (2016) ve Sezgen vd.
(2019)’nin ¢aligmalar ile uyumludur. Bu kapsamda yolcularin bagajlar1 dikkatli bir sekilde taginmali, herhangi bir
bagaj kayb1 veya hasar durumunda, yolcu muhatap bulabilmeli ve sorunu miimkiin olan en kisa siirede ¢6ziilmelidir.
Bagajin bulunamamas1 durumunda ise, gerekli telafinin yapilmasi, yolcu memnuniyeti agisindan zorunludur. Ayrica
yolcularin hizmet siireci ile ilgili her tiir sikayeti, ciddiyetle ve 6zenli bir sekilde ele alinmali ve ¢oziime
kavusturulmalidir. Engelli yolculara sunulan hizmetler de, talepleri dogrultusunda etkin bir sekilde saglanmalidir.

Son olarak, havayolu isletmeleri yolcularina, uyguladiklart mil politikalar1 hakkinda, agik ve anlasilir bilgiler

222



Giires, N. & Arslan, S. & Yiiksel, C. &Yilmaz, H. JOTAGS, 2020, 8(1)

sunmalidir. Bu sunulan 6neriler dogrultusunda faaliyetlerini gerg¢eklestiren havayolu isletmelerinin, uzun vadede

bagarili olmasi ve siirdiiriilebilir rekabet avantaji elde etmesi kolaylasabilecektir.
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Extensive Summary

Today, with the rapid development of technology, passengers can directly communicate their complaints to
airlines about their travels. In addition, they can share their travel experiences with other passengers via online travel

channels.

Since the concept of speed and time has become more important for individuals in recent years, the demand for
airline travel has been increasing. Therefore, it is necessary for airlines to understand the wishes and needs of the

passengers, increase the satisfaction levels and handle with their complaints (Giires et al., 2013).

According to research, half of the customers complaining about the services they have purchased show the
behaviour of changing the business despite their complaints being resolved (Estelami, 1999). In addition, customers
who are not satisfied with a product or service will transfer their dissatisfaction to 9-10 people around them (Lam &
Tang, 2003).

Customers who are not satisfied may express via direct or indirect methods their ideas in connection with negative
experience (Kim & Boo, 2011).According to Mattila and Wirtz (2004), customers can report their complaints in
person, by phone, by letter or by e-mail. In recent years, with the development of technology, another method has
been online sites where e-complaints such as TripAdvisor can be transmitted. Complaints and comments in online

sites and social media where the content is produced by the users are quite effortless. (Einwiller & Steilen, 2015).

E-complaining or online complaining is defined as the expression of dissatisfaction that is posted in form of online
review with the objectives of venting emotions, engaging with others, and sharing information (Sparks & Browning,
2010; Dinger & Alrawadieh, 2017). Today's customers' evaluation of products or services in virtual environments
has a significant impact on potential customers' attitudes towards products or services and their purchasing
behaviours. Research shows that these comments are more effective than the information the enterprise presents to
the customer. Because customers think that commentators have no material interest, and that these evaluations are
more reliable (Cengiz et al., 2015). In particular, such interpretations are becoming even more important for

businesses whose tasks are service production, such as tourism and air transport (Behremen et al., 2017).
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TripAdvisor is a travel site that provides tourists with information about beaches, destinations, accommodation
establishments, airline companies, restaurants and the most preferred locations and enables the sharing of the
information on the website with other users and also provides the opportunity to respond to the business (TripAdvisor,
2013). Research shows that customers, as in other virtual sites, also trust the comments shared on Tripadvisor.com
(Erdem & Yay, 2017).

Methodology

The main objective of this study is to identify the nature of passengers’ electronik complaints (e-complaint)
towards domestic airlines’ services. In this context, the classification of complaints of passengers flying with national
airline operators via TripAdvisor by using the Servqual scale and determining the most complained characteristics

are the questions of the research.

In this study, data were analysed using content analysis which is one of qualitative research methods. For the
classification of e-complaints made by passengers via Trip Advisor, Servqual scale which was developed by
Parasuraman et al. (1988) and tested by Okumus and Asil (2007) were used. These dimensions consist of reliability,

responsiveness, assurance and customization, physical facilities and employees.

The population of the research is constituted by national airline operators. According to Civil Aviation General
Directorate' (DGCA) 2017 data, there are 13 national airlines operating in Turkey, three of which carry cargo with
scheduled and unscheduled flights on domestic and international routes. Due to the fact that there are 10 national
airlines carrying passengers, a survey was carried out including these 10 airlines as the whole of the population. But
in TripAdvisor, since there are comments about only 7 of these airlines, only those airlines were subjected to analysis.
Totally 1821 e-complaints (341 Turkish, 1480 English e-complaints) for these airlines by utilizing one of the

worldwide used travel website “TripAdvisor” were examined.

It was found that the most frequent e-complaints were about service quality including delays, lost baggage,
comfort, lack of interest, refunding and changing tickets. Complaints over TripAdvisor having made by the
passengers both in Turkish and English regarding the services of airlines are as follows; reliability (n=1131),
responsiveness (n=491), employees (n=341), physical facilities (n=295) and assurance and customization (n=233).
When complaints of Turkish passengers were examined according to Servqual scale, the following results were
obtained: reliability (n=486), responsiveness (n=250), physical facilities (n=152), employees (n=78) and assurance

and customization (n=51).
Conclusion and Recommendations

Reliability: Flight delays and cancellations are very important problems. Airlines should try to decrease the delays
if it has arisen from their deficiencies. Also if there is a flight cancellation, they should inform their passengers as
soon as possible. Another important issue to consider is the catering service offered on board. The food must be
delicious, fresh and in accordance with hygiene rules. In particular, catering requests, which are specifically reported
to the airline operator before the flight, should be taken into account and the necessary care should be taken. E-
services and mobile applications that are offered are efficiently serviced; that they are easy to use, functional and that
they cover fast-running systems. Airline companies should provide the policies they follow in case of cancellation of

reservations to passengers in an easy way to understand during the purchase of a ticket. Thus, it will be possible to
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minimize complaints related to this issue. Overbooking is one of the most frequently reported issues, especially by
local passengers. For this reason, airline companies must notify the passengers who have an overbook at the time of
the ticket purchase and make the booking if the passenger accepts it. With this application, problems about overbook
can be reduced.

Responsiveness: Complaints regarding “customer support service” on all passengers are at the highest level.
Therefore, it is very important for airlines to employ sufficient personnel, especially in call centres, who are
competent, relevant, solution-oriented, patient, with good communication skills and foreign language skills, in order
to reduce such problems. The rapid submission of check-in and boarding transactions using technological innovations
will be beneficial for the reduction of complaints. Turkish passengers, in particular, demand an extra baggage
allowance free of charge and a reduction of baggage fees per kilo. Explaining the rules regarding the extra baggage

allowance to the passenger during the ticket purchase will solve the problem.

Employees: From the point of both Turkish and foreign passengers, employees' behaviour is perceived as
indifferent, rough and hard. Therefore, during recruitment of employees, it is very important to increase the quality
of service quality of individuals with appropriate personality characteristics (patient, smiling, positive, presentable
etc.). In addition, effective orientation training of personnel and continuous motivation are among other important
issues in order to increase passenger satisfaction. In the aviation sector where international service is offered, all
employees interacting with passengers are required to have sufficient language skills in the required languages,

especially for the satisfaction of foreign passengers.

Physical Facilities: Comfort / seat spacing are among the most reported service deficiencies in both passenger
groups. In order to minimize the complaints of passengers regarding this issue, airlines should provide services with
aircraft at the lowest possible width and comfort, even on airplanes where there are no large seat ranges for
operational reasons. It is also important that the interior of the aircraft, seats, toilets be hygienic, the use of new
aircrafts, maintenance of the aircraft and the quality of the air in the aircraft are at the appropriate level. The last issue
subject to complaint about the aspect of physical facilities is the in-flight entertainment systems. Especially on long-
distance flights, foreign passengers demand entertainment services not only in Turkish but also in different languages.
Given the different passenger profiles, this demand is very reasonable and is important in terms of improving the

overall quality of the service.

Assurance and Customization: Complaints about lost/damaged baggage come first for both groups of passengers.
Passengers' baggage must be carefully carried and in the event of any loss or damage to baggage, the passenger must
be able to find the addressee and resolve the problem as soon as possible. If the baggage is not found, it is obligatory
to make the necessary compensation in terms of passenger satisfaction. In addition, any complaints related to the
service process of passengers should be dealt with and resolved with care and diligence. Services provided to disabled
passengers should also be provided effectively at their own request. Finally, airlines must provide passengers with
clear and understandable information about their mileage policies. It will be easier for the airlines that implement the

offered proposals to be successful in the long term and to have a sustainable competitive advantage in the sector.
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