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Memnuniyetsizligin Yarattign Ofkenin Sikayet Davranisina Etkisi
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Akdeniz Universitesi

Ozet

Ofke duygusu dogustan var olan dogal evrensel bir duygudur.
Ofkenin ifade edilmesinin zamanla 6grenilmesiyle sergilenen
ofke, kisiden kisiye degisiklik gosterebilmektedir. Kotii bir hizmet
deneyiminin ardindan mdiisterinin istek, ihtiyag¢ ve planlarinin
engellenmesi, beklentilerinin karsilanmamasi, haksizlik,
adaletsizlik yapilmasi durumlarinin ortaya ¢ikmasiyla ofke
duygusu meydana gelmektedir. Ofkeli bir miisteri aldig1 kotii
hizmetin telafi edilmesi icin sikayet etmektedir. Bu calismanin
amaci, ofkeli bir miisterinin nasil bir sikayet davranisi sergiledigini
kesfetmektedir. Bu baglamda miisterilerin 6fkesini 6l¢mek igin
Balkaya ve Sahin (2003) tarafindan Tiirkiye'de gelistirilmis “Cok
Boyutlu Ofke Olgegi” (CBOO) ile Day ve Landon 1977 (akt. ig.
Singh, 1988)" 1n gelistirdigi sikayet davranisi boyutlar1 ¢alismada
temel alinmistir. Memnuniyet bir isletmenin varligmmi devam
ettirebilmesi icin 6nemli bir etkendir. Havayolu isletmelerinin
kaliteli bir hizmet vermesi ve miisteri memnuniyetini tist diizeyde
tutma cabasit hem ulusal anlamda hem de uluslararasi anlamda
prestijli marka olmalar1 yolunda 6nem arz etmektedir. Ayni
zamanda memnuniyet bir isletmenin varligini siirdiirebilmesi igin
onemli bir etkendir. Bu nedenle Ofkeli bir miisterinin hangi
boyutlarda 6fke yasadigi ve bu boyutlarda nasil bir sikayet
davranist sergiledigi havayolu tasitmaciligi  sektortindeki
isletmeler icin Onemli bir ¢ikt1 saglamaktadir. Balkaya ve $Sahin
(2003) tarafindan gelistirilen Olgekte, Ofkenin ifade sekilleri
“saldirganlik, kaygili olma ve sakin olma” boyutlarmin, Day ve
Landon 1977 (akt. i¢. Singh, 1988) “firmaya dogrudan sikayet,
firmay1 boykot etme/ degistirme, hukuki siire¢ baglatma, olumsuz
agizdan agiza iletisim ve sadik miisteri” sikayet davranisi
boyutlariyla olan iligkisinin ele alinmasi bu ¢alismanin 6zgiin
yanini ortaya koyarak havayolu sektoriinde faaliyet gosteren
isletmeler i¢in Oonem arz etmektedir. Yiriitiilen ¢alismada, veri
toplama stirecinde nicel yontemlerden anket teknigi
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kullanilmistir. Arastirmanin evrenini havayolu firmasindan
hizmet alip memnun kalmayan ulusal mdiisterilerdir. Evrenin
biiyiik olmasi arastirmanin zaman ve maliyet yoniinden kisitlar:
sebebiyle Ornekleme yonteminden yararlanilmigtir. Sosyal
bilimlerde genel gecer kabul edilen

%95 giiven araliginda, %5 Ornekleme hatas1 dikkate alinarak
orneklem biiyiikliigti 384 olarak dikkate alinmistir (Giirbiiz ve
Sahin, 2016:131). Bap tarafindan desteklenen ¢alismanin sirket
tarafindan arastirmacinin ¢alismasimin 6n kosulu olan havayolu
seyahatlerinde memnuniyetsizlik yasamis kisilere ulasma amacima
gore kategorilere ayrilarak olasilikli olmayan tekniklerden kota
orneklemesinden yararlanilarak 400 kullanilabilir anket formuna
ulagilmistir.  Ornekleme yoéntemlerinden ihtiyag  duyulan
biiytikliikteki 6rnekleme ulasmak amaciyla (Glirbiiz ve $ahin,
2016:134) 2018 yilinda toplam yolcu sayisinda da %46’lik bir oranla
artis yasanmilan Gazipaga- Alanya Havalimaninda Giden Yolcu
Departmaninda (2018:9 Havayolu sektor raporu:); kolay, hizh
ulagilabilir  olmasiyla kolayda oOrnekleme ydnteminden
yararlanilarak 141 kullanilabilir ankete ulasilmistir (Giirbiiz ve
Sahin, 2016:134). Veri toplama neticesinde 541 anket formu
tizerinde faktor analizi ve ¢oklu regresyon analizleri yapilmigtir.
Kullanilan anket 4 boliimden olusmaktadir. Birinci boliimde
yolcunun havayolu seyahatleriyle, tercihleriyle ve yasadiklar
kotii deneyim/ler hakkinda bilgi sahibi olunmaya calisiimistir.
Ikinci boliimde “Cok Boyutlu Ofke Olgegi” de yer alan 6fkenin alt
boyutlarinin (saldirganlik, kaygili olma ve sakin olma) 6l¢iildiigii
26 ifadeyle 571i likert oOlgegiyle Olg¢lilmiistiir. Likert Olcegi
olumsuzdan olumluya dogru olmak {izere “Kesinlikle
yansitmaktadir”, “Yansitmaktadir”, “Ne yansitmaktadir ne
yansitmamaktadir, “Yansitmamaktadir”, “Hi¢ yansitmamaktadir”
seklinde bes aralikta belirlenerek smiflandirilmistir. Anketin
t¢lincii boliimiinde sikayet davranisy; firmaya dogrudan sikayet,
hukuki siire¢ baglatma ve boykot etme 2 ifade ile, olumsuz agizdan
agiza iletisim ile eylemsizlik 3 ifade ile olgtiliirken sadik miisteri 1
ifade ile Olgilmiustiir. Anketin son boliimiinde ise katiimciya
demografik sorular yoneltilerek anket sonlandirilmistir. Havayolu
seyahatinde miisterilerin Ofke alt boyutlarindan; saldirganlik,
kaygili olma ve sakin olmanin hangi sikayet davranisini; ne kadar
belirledigini incelemek igin ¢oklu regresyon analizi yapilmistir.
Ofke ve sikayet davranisi iligkisinde &fkenin, %69'luk kismim
firmaya dogrudan sikayet; %10'luk kismin1 olumsuz agizdan
agiza iletisim ve %50’lik kismi eylemsizlik tarafindan
aciklanmaktadir. Sakin olmanin firmaya dogrudan sikayet
tizerinde pozitif ve anlamli bir iliskisi; kaygili ve sakin olmanin
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olumsuz agizdan agiza iletisim iizerinde pozitif ve anlamlh bir
iligkisi; kaygili olma ve saldirganli$in eylemsizlik tizerinde pozitif
ve anlaml iligkisi vardir (p=0.000). Sadakat boyutundaki kukla
degisken analizi sonuglarina gore; isletmeye kars: sadakati yiiksek
olan miigsterilerin firmaya dogrudan sikayetleri azalmaktadir.
Isletmeye karsi miisterilerin sadakatleri yiiksekse eylemsizlik
gostermektedirler. Sadakati yiiksek olan miisterilerin ayni
zamanda cevrelerine olumsuz agizdan agiza iletisim kurmalari
azalmaktadir. Olumsuz deneyim yasamis olan bir miisterinin
yasadigr olumsuzlugun telafi edilmesi Onemlidir. Sadik bir
miisteri igletmeyi belirli bir noktaya kadar yasadig1 Kkotii
deneyimin bir seferlik oldugunu diisiinerek gormezden
gelmektedir. Bu nedenle isletmelerin hizmet hatalar1 neticesinde
tatminsizlik yasayan miisterilerini hatalarini kurtararak hizmeti
telafi etmeleri neticesinde de sadik migteriler kazanmalari
gerekmektedir. Yagsanilan kotii deneyim esnasinda veya
sonrasinda personelin kotii deneyim yasamis miisteriyle iletigimi
Onem arz etmektedir. Nitekim insanlar birbirlerine karsi nerede,
ne durumda, nasil davranilacaginin duygusal sinyaller
gondermektedir. Bu sifreler, beden dili, mimikler, ses tonu ile ifade
edilirken bazi durumlarda kisi direkt olarak nasil hissettigini dile
getirebilmektedir. Kiiresellesen bir diinyada kusursuza yakin bir
hizmet deneyimi sunmak rekabette ve prestijli bir marka olma
yolunda 6énemli bir adim olmaktadir.

Miisteri Sikdyet Davramst, Ofke, Havayolu Sektorii, Tiirkiye
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