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Bu aragtirmanin amaci havayolu isletmelerinden hizmet alan turistlerin isletmeler tarafindan
gerceklestirilen hizmet telafilerine karst memnuniyet ve sadakat diizeylerinin belirlenmesidir. Calismada,
isletme faaliyetinin ekonomik yonlerini tetikleyen miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin dnciilleri,
havayolu igletmesi icin miisteri sikdyetlerinin ele alinmasi perspektifinde incelenmistir. Arastirmada
hizmet telafisi 6lgegi; 6ziir, incelik, telafi ve tepki hizi olmak iizere dort alt boyutta incelenmektedir.
Ayrica aragtirma modelinde hizmet telafisi memnuniyeti ve miisteri sadakati 6lgekleri kullanilmaktadir.
Arastirmanin evreni havayolu isletmelerinden hizmet alan turistlerdir. Arasgtirma kapsaminda gelistirilen
hipotezlerin testi i¢in regresyon analizi yapilmustir. Arastirma sonuglarina gore hizmet telafisi 6lcegi alt
faktorlerinden 6ziir ve telafinin memnuniyeti pozitif yonde etkiledigi ancak incelik ve tepki hizinin
memnuniyeti etkilemedigi tespit edilmistir. Yapilan arastirmanin sonuglarina dayanarak, yanit verme
stiresi, sikdyet ¢Oziimiiniin mikkemmelligi ve sikdyete yanit vermenin; isletmenin ticari faaliyetlerinin
gelecekteki ekonomik yonlerine katki saglayan miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakati tizerinde pozitif
bir etkiye sahip oldugu sonucuna varilmistir.

ABSTRACT

The aim of this research is to determine the satisfaction and loyalty of individuals who receive service
from airline companies against service recoveries performed by businesses. In the study, the antecedents
of customer satisfaction and customer loyalty, which trigger the economic aspects of business activity,
were examined from the perspective of handling customer complaints for the airline business. Service
recovery scale in research; It is examined in four sub-dimensions: apology, courtesy, compensation and
response speed. In addition, service recovery, satisfaction and customer loyalty scales are used in the
research model. The population of the research is tourists who receive service from airline companies.
SPSS statistical program was used for data analysis Regression analysis was performed to test the
hypotheses. According to the results of the research, it was determined that apology and compensation,
which are sub-factors of the service recovery scale, affect satisfaction positively, but courtesy and reaction
speed do not affect satisfaction positively. Based on the results of the research, response time, excellence
of complaint resolution and response to complaint; It was concluded that it has a positive effect on
customer satisfaction and customer loyalty, which contributes to the future economic aspects of the
business’s commercial activities.

1. Giris

Ikinci Diinya Savasi sonrasi savasta kullanilan ugaklarin yolcu
ve kargo tasimaciliginda kullanilmaya baslanmasi
gelismeye
ve
havayolu sirketleri kurulmus ve rekabet ortami olusmustur.
COVID-19 salgim sirasinda bir miiddet seyahatlerin durmasi
olumsuz
ile havayolu

havayolu  ulagimi
hareketliliklerin ~ ¢ogalmasi

havayolu sirketlerini
kisitlamalarinin  kalkmasi

* Sorumlu yazar /Corresponding author

bliylimeye devam etmistir. “2023'in ilk yarisinda kiiresel
yolcu kilometre geliri gegen yilin ayn1 dénemine gore %47.2
) artmistir. Yolcu trafiginin yillik bazda %31 artarak COVID-
. 1,16 19 oOncesi seviyelerin  %94.2'sine ulagmasiyla giiglii
baslr»:ln.nstlr. .TuI'I.Stlk toparlanma egilimi haziran ayma kadar devam etmistir”
sanayinin ~ gelismesiyle (IATA, 2023). Ulastirma sektoriinde havayolu ulastirmasi
diger wulasim sektorlerine gore daha fazla yatirim
gerektirmektedir. Kisa zamanda uzak mesafeye ulasim
saglayan ulagtirma sektorii miisterisine hizmet ile aymi
zamanda zaman ve deneyim (Akkan & Cura, 2022)
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satmaktadir.

Tirkiye’de havayolu sektoriinde ise “distan disa transfer
yolcu” sayist Ocak — Temmuz 2022 déneminde 12.3 milyon
iken, 2023 yilinin ayn1 déneminde %36 artarak 16.7 milyon
olarak gerceklesmistir. Yolcu doluluk oran1 Ocak — Temmuz
2023 doneminde 2022 yilinin ayni donemine gore 4.7 puan
artarak %382.3 olarak ger¢eklesmistir” (THY, 2023). Tiirkiye
miisteri odakli bir havayolu sirketine sahip oldugu i¢in kalite
standartlarinin  yliksek olmast sebebi ile Uluslararasi
Havacilik  Teskilati’nin ~ (International ~Civil ~ Aviation
Organization-ICAO) 1945 yilinda kurucu {iiyelerinden biri
olmustur (Sivil Havacilik Genel Midiirligii, 2023a).

Tiirkiye’de havayolu ulagtirmasi diger ulastirma sistemleri
arasinda en popiiler olanidir. Tiirk Hava Yollar1 A.O.’nun
disinda Tiirkiye’de baska havayolu igletmeleri de mevcuttur.
Bunlar; Giines Ekspres Havacilik A.S., Pegasus Hava
Tasimaciligr A.S., Hiirkus Havayolu Tasimacilik ve Ticaret
A.S., Air Anka Hava Yollar1 A.S., MNG Havayollar1 ve
Tasimacilik A.S., ACT Hava Yollar1 A.S., ULS Hava Yollar1
Kargo Tasimacilik A.S., Cortex Havacilik ve Turizm Ticaret
A.S., Turistik Hava Tasimacilik A.S., Mavi Gok Havacilik
A.S., Tailwind Havayollar1 A.S. ve BBN Hava Yollar1 ve
Tasimacilik A.S.’dir. “Hava araglariyla ticari amagla, belirli
hatlar {izerinde, tcret karsiliginda yolcu- yiik veya yolcu ve
yik tasimasi yapan isletmeler ile ticari hava tasimacilig
kapsaminda olmayan yolcu ve yiik tagimaciligt ile iicret
karsilig1 olup olmadigina bakilmaksizin yapilacak hava isi ve
egitim faaliyetlerini yapan isletmeler hava tagima igletmeleri

olarak  nitelendirilmektedir” (Sivil Havacilik  Genel
Midiirliigi, 2023b).

Tirkiye’de  havalimanlarmin isletmeleri Devlet Hava
Meydanlar1  Isletmesi  kontroliindedir.  Yolcu  sayis
bakimindan 2022 yili rakamlarma gére en biiyiik

havalimanlar1 Istanbul, Antalya, Istanbul Sabiha Géokgen,
[zmir Adnan Menderes ve Esenboga Havalimanlaridir.
Diinya’da ve Tiirkiye’de ¢ok sayida yolcu hareketliligine ev
sahipligi yapan ve bilyliime gosteren havayolu sirketlerinde
cesitli hizmet aksakliklar1 ve karsiliginda hizmet telafileri
gerceklesmektedir. Havayolu isletmeleri, turizmin de dnemli
bir bilesenidir. Turistler genellikle uguslarla destinasyonlarina
seyahat etmektedir. Bu nedenle, havayolu isletmelerinin
miigteri memnuniyeti ve sadakati iizerindeki etkileri, turist
deneyimini  dogrudan  etkileyebilmektedir.  Havayolu
isletmelerindeki miisteri memnuniyeti, turistlerin genel
seyahat deneyimini etkilemektedir. Olumlu bir havayolu
deneyimi, turistin gitmek istedigi yerde ge¢irdigi zamanin
baslangicindan itibaren olumlu bir izlenim birakmaktadir.
Dirsehan’a (2010) gore seyahatin tamamini disiinecek
olursak, havayolu isletmesi personellerinin davraniglar
turistik  deneyimin en basindan turistin deneyimini
etkilemektedir.

Hizmet telafisini yOnetmenin temel amaci, miisterinin
yasadigi kotii deneyimin olumsuz etkisini en aza indirmek ve
sonugta hizmet hatasi 6zenle giderildiginde miisteri bagliligini
tegvik etmektir. Hizmet telafi siirecinin yonetiminin kalitesi,
sitketlere  sikayetlerin ~ ¢0ziimii, = memnuniyetsizligin
giderilmesi hatta memnuniyete doniismesi, ardindan giivenin
ve sadakatin olugsmasini saglamaktadir. Hizmetin telafisi
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oncelikle hatanin kabuliinii, problem ¢6zmeyi dnemsemeyi,
Ozrii, tazminat dnerisini ve bu siirecte nazik ve saygili olmay1
gerektirmektedir (Hoffman & Kelly 2000). Cheng vd. (2018)
tarafindan yapilan ¢alismada, hizmet iyilestirme boyutlarinin
miisteri memnuniyetiyle anlaml diizeyde iligkili oldugunu ve
miisteri memnuniyeti ile miigteri sadakati arasinda olumlu bir
iliskiye sahip oldugunu ortaya koymustur. Artik giiniimiizde
de havayolu sirketleri hizmet telafisini gidereck daha fazla
sirket politikasina dahil etmektedir. Bu nedenle havayolu
misterilerinin hizmet telafilerine karsi tatmini ve sadakat
diizeylerinin anlagilmasi 6nem arz etmektedir. Ancak
literatiirde havayolu ile seyahat eden turistlerin hizmet telafisi
gerektirecek durumlarda miisteri tatmininin ve ardindan
miisteri sadakatinin saglanmast iizerine bir c¢aligmaya
rastlanmamigtir. Literatiirde konuyla ilgili farkli alanlarda
calismalar bulunmasina ragmen turizm alaninda hala
bosluklar bulunmaktadir. Bu nedenle calismada havayolu
isletmelerinde hizmet alan turistlerin isletmeler tarafindan
gergeklestirilen hizmet telafilerine karst memnuniyet ve
sadakat diizeylerinin belirlenmesi amaglanmistir.

2. Kavramsal Cerceve
2.1. Hizmet Telafisi Tatmini

Miisteri memnuniyeti her isletmenin oncelikli
konularindandir.  Ancak  bazi  durumlarda  miisteri
memnuniyeti her zaman saglanamamaktadir. Bitner vd.
(1990)' ne gore hizmet basarisizligi, miisterinin hizmetten
memnun olmamasi veya hos olmayan bir deneyim yasamasi
durumunda ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda isletme, memnun
olmayan miisterisini de gesitli telafi yontemleri ile memnun
etme yolunu se¢mektedir. Gronroos (2007)’a goére hizmet
telafisi, migteri sikdyetinin alinmasindan sonra hizmet
basarisizligi nedeniyle hizmet saglayicinin yaptigi is ve
islemleri ifade etmektedir. Hizmet kalitesi yoluyla miisteri ve
calisan memnuniyetindeki birgok kritik faktdrden biri,
isletmenin hizmet telafisi yaklagimidir (Ashill vd., 2008).
Ozellikle rekabetin yogun oldugu turizm sektdriinde, hizmet
hatalarim1 etkili bir sekilde ele almak igin hizli hizmet
iyilestirme saglamak, miisterilerin beklentilerini kargilamada
onemlidir (Liat vd., 2017). Biitiin miisterilere uygulanacak tek
bir hizmet telafisi stratejisi tiim miisterilere uymayabilir ve
etkisiz bir hizmet iyilestirme, isletmeye maliyetli olabilir.
Miisterilerin beklentilerin farkinda olmak, bu beklentileri
karsilamak ve memnun ve sadik bir miisteri tabanina ulasmak
icin telafi stratejileri kritik 6neme sahiptir (Cheng vd., 2018).
Kokl hizmet telafisi literatiiriinde iki ayr1 hizmet telafisi
stratejisi liretilmistir; bunlar sembolik (6rnegin agiklama, &ziir
dileme, nezaket, empati, adil uzlasma veya séz verme) ve
faydacidir (6rnegin tazminat, tazminat, indirim veya ekstra
o6deme) (Aw vd., 2022; Honora vd., 2022; Kumar & Shankar,
2023; Lv vd., 2022; Peinkofer vd., 2022; Wang vd., 2023). Bu
caligmada Havayolu sirketlerinde hizmet telafisinde tatminin
saglanabilmesi i¢in miisterilere 0zgli Ozellestirilmis Oziir
dileme, incelikli davramista bulunma, tazminat Odeme
(maddi/manevi) ve tepkiye hizli doniis yapma gibi telafi
yollarinin  hizmet telafisi tatmini iizerindeki etkisine
odaklanilmustir.

Oziir dilemek kisilerin ve sirketlerin hosnutsuz bir durumla
kars1 karsiya kalindiginda kullandiklari incelikli ve pozitif bir
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adimdir. Oziir dilemek hatanin varligim kabul etmenin
baslangicidir. Oziir, sorumlulugu iizerine alarak ve &ziir
dileyenin gerceklesen durumdan dolay1 hatali oldugunu kabul
ettigini ifade eder ve bu tavir iliskiyi yeniden baslatir (Wang
vd., 2021). Cogu zaman 6ziir dilemek hatayi hafifletir, durumu
sakinlestirebilir. Oziir dilemek tiiketicinin hayal kirikligini
azaltabilir (Song vd., 2023). Sirketlerin yonetim stratejilerinin
bir par¢asi haline gelmis 6zriin kabulii ve 6ziir dilemek hizmet
hatalariin telafisi i¢in sik sik kullanilmaya baslanmistir.
Emegin yogun oldugu hizmet sektorlerinde diger sektorlere
oranla daha fazla hata ve dolayist ile 6ziirle karsilagilmaktadir.

To & Re 2024, 6(1) 30-39

caligmalarinda bir restoranda miisterilerin haberlerinin
olmadigi ii¢ ayr1 senaryo olusturarak 6ziir ve tazminat stirecini
nasil yonlendirdigini test etmektedir. Zulganef vd. (2023)
caligmalarinda algilanan adalet, miisteri bagliligi, miisteri
memnuniyeti ve miisteri sadakati arasindaki iliskiyi hizmet
iyilestirme baglaminda arastirmislardir. Bu calismada oziir
dilemenin degiskenlerin etkisini gliclendirebilecek veya
zayiflatabilecek bir durum olarak diizenleyici roliinii de
degerlendirmislerdir. Tiim bu bilgiler 1518inda arastirmada
asagidaki hipotez gelistirilmistir;

Hi: Hizmet telafisi alt boyutlarindan 6ziir miisterinin hizmet
telafisi tatmin diizeyini pozitif yonde etkiler.

Hizmet Telafisi
Tatmini

H5

Miisteri Sadakati

Oziir
H1
Incelik H2
H3
Telafi
H4
Tepki hiz

Sekil 1: Arastirma Modeli

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmugstur.

Literatiirde bircok c¢alisma hizmet hatalarinda 6zriin etkisine
yogunlagmistir. Abeler vd. (2010) caligmalarinda tatmin edici
olmayan bir satin alma sonrast igletmelerin ucuz yollu bir 6ziir
ile miisteri sikayetlerine verilen cevabin etkisi lizerine ¢aligma
yapmuglardir. Jung ve Seock (2017), miisterilerin hizmet
telafisi tiirleri arasinda 6zellikle 6ziir dilemeyi tercih etmeleri
nedeniyle, adalet algilarinda degisiklik tespit edilmistir.

Tablo 1. Demografik Bulgular

Degiskenler n Y%
Cinsiyet Erkek 266 56.2
Kadin 207 43.8

18-24 42 8.9

25-34 93 19.7

Yas 35-44 111 23.5
45-54 113 23.9

55-64 73 15.4

65 ve lizeri 41 8.7

. Evli 161 34.0
Medeni Durum Bekar 312 66.0
ilkokul 42 8.9

Lise 96 20.3

Egitim On Lisans 94 19.9
Lisans 117 24.7

Yiiksek Lisans 94 19.9

Doktora 30 6.3

Toplam 473 100

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmugtur.

Bu calismada hizmet telafisi tatmininde Ozriin etkisine
odaklanilmistir. Song vd. (2023) e-ticaret isletmelerinin
tilketicilerin hizmet telafisinden sonra miisteri memnuniyetini
saglamak icin nezaket teorisi geregi Oziir dilemenin temel
mekanizmasini ve kosullarini aragtirmaktadir. Atav vd. (2023)
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Isletmelerin nazik davranis;, hizmet hatalarindan sonra
miisterilere saygili, kibar ve arkadasca davranmak olarak
tanimlanabilir (Harun vd., 2018). Hizmet saglayicilarin
hatalarina kars1 dikkatli bir sekilde ¢oziim odakli kibarca
yaklagimlart miisteriler tarafindan dikkat ¢ekmektedir.
Ozellikle iiretildigi yerde tiiketilme 6zelligine sahip hizmet
sektoriinde, hatanin telafisi i¢in ugrasilirken miisteri siireci
yakindan goézlemlenebilmektedir. Tiim bu bilgiler 1s18inda
arastirmada agagidaki hipotez gelistirilmistir;

Hy: Hizmet telafisi alt boyutlarindan incelik miisterinin hizmet
telafisi tatmin diizeyini pozitif yonde etkiler.

Incelik, nezaket ve aninda 6ziir dileme telafi icin bazen yeterli
olsa da ozellikle hizmet hatalarinda tek basina yetmeyebilir.
Hizmet hatasinin boyutu ile dogru orantili olarak hizmetin de
telafisi igin Ozriin ardindan tazminat gerektirebilir. Hizmet
telafisi arastirmalarinda tazminat, firmanin neden oldugu
sorunlar i¢in miisterilerin aldig1 parasal veya parasal olmayan
geri 6deme olarak kavramsallagtirilmaktadir (Jung & Seock,
2017). Tazminat hediye, para iadesi ya da indirim g¢eki
olabilmektedir (Park & Park, 2016). Hizmet telafi tatmini
olarak tazminatin, miisteri memnuniyeti, yeniden satin alma
davranisi ve migsteri sadakati dahil olmak iizere farkli
pazarlama olgiimleri iizerinde kanitlanabilir olumlu etkileri
vardir (Grewal vd., 2008). Bu c¢alismada da miisteri telafisi
tatmini lizerinde tazminatin etkisine odaklanilmigtir.
Literatiirde bu etkiyi arastiran g¢alismalar bulunmaktadir.
Ancak havayollar1 miisterilerinin sadakatlerinin olugmasinda
hizmet telafisini tatminini tazminatin etkileyip etkiledigine
odaklanan ¢alisma bulunmamaktadir. Tiim bu bilgiler 1s181nda
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arastirmada asagidaki hipotez gelistirilmistir;

Hs: Hizmet telafisi alt boyutlarindan telafi miisterinin hizmet
telafisi tatmin diizeyini pozitif yonde etkiler.

Tablo 2. Ol¢iim Modeli Veri Dagilimi, Giivenirlik ve Gegerlik

Degiskenler  AFA CR BG  AOV_ Carpikhk Basikhk
Oziir 1 744 647 ~636
Oiir 2° 746 -580 643
Oziir 3° 4 702 815524 392
Oziir 4° 680 -.500 -808
incelik I° 731 363 978
incelik 2 .736 -488 -813
incelik 3 724 T4 818329 agy -.890
incelik 4 717 -.570 -.620
Telafi 1" 736 2285 1148
Telafi 2° 686 114 1312
Telafi 3° 711 761 834 502 -221 1236
Telafi 4° 716 -156 -1.185
Telafi 5° 692 -124 -1.199
Tepki I 715 375 1,056
Tepki 2° 681 -258 1117
Tepki 3° 738 138 8L S8 973
Tepki 4 744 -551 777
Tatmin I° 781 178 1234
Tatmin2” 774 701 834 626 -394 -1.097
Tatmin 3 817 -206 1202
Sadakat 1" 723 382 1017
Sadakat 2™ 718 392 -1.047
Sadakat3°" 747 20 833556 5y, -1.200
Sadakat 4™ 792 -144 -1.104

AFA: Principal Component, Varimax Rotation; 2>.30; *KMO: .844, Toplam
Varyans: 55.602, Communalities: .501-.640; **KMO: .668, Toplam Varyans:
62.571, Communalities: .600-.668; ***KMO: .746, Toplam Varyans:55.387,
Communalities: .515-.627; AOV: A¢iklanan Ortak Varyans; CR: Cronbach’s
Alpha; BG: Biitiinlesik giivenirlik

Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmugtur.

Hizmet hatalarina tepki hizi, hizmet hatasindan dolay1
miisterilerin sikayetlerine isletmenin verdigi cevabin dakikligi
anlamma gelmektedir (Mutlu, 2011). Ne kadar hizli karsilik
verilirse hizmet telafisinde tatmin o kadar ytiksektir. Wirtz ve
Mattila (2004) tarafindan yapilan ¢aligmada, hizmet telafi
stirecinde Oziirle birlikte hizli cevap verilmesi ve tazminatin
miigteri memnuniyetini artirabilecegini  gostermektedir.
Ayrica miisteri telafi siirecinde kisalan tepki siiresi,
miigterilerin etkinligini ve memnuniyetini 6l¢gmede dnemli bir
faktor olarak goriilmektedir (Hanks vd., 2016; Zhu vd., 2013).

Tablo 3. Korelasyon Analizi Sonuglari

Degiskenler Oziir lincelik Telafi Tepki Tatmin Sadakat
Oziir 1

Incelik 40071

Telafi 259" 156" 1

Tepki 429" 353" 161™ 1

Tatmin 2757 274 140 385 1

Sadakat 3827 256™ 2617 228" 352" 1

**<.01; Pearson Korelasyon,
Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.

Havayolu sirketleri programlarindaki hava kosularina bagh
degisikliklerini 6nceden planlamalar1 imkansizdir, dolayisiyla
dis kaynak kullanan ortaklarin program degisikliklerine hizli
ve hatasiz uyum saglamalar1 zordur (Forbes & Lederman,
2009). Havayolu sirketlerinin uyguladigi bagaj hizmet
aksakliklari, kirilmalar, kayiplar ve calintilar gibi sorunlar
miisterilerin sorun yasadigi diger kisimdir. Ayrica havayolu
sirketlerinin ¢ifte satigla satis1 yapilan biitiin yolcularin ugusa
gelmesi bir baska sorundur. Bu gibi birgok nedenden dolay1
havayolu sirketleri hizmet telafisine gitmek zorunda
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kalmaktadir. Oziir dileme, incelikte bulunma ve tazminatin
disinda calisanlarin genellikle misafir sikayetlerine yeterince
hizli tepki vermesi hizmet telafisinde tatmin saglamaktadir.
Tim bu bilgiler 1s18inda arastirmada asagidaki hipotez
gelistirilmistir;

Ha4: Hizmet telafisi alt boyutlarindan tepki hizi miisterinin
hizmet telafisi tatmin diizeyini pozitif yonde etkiler.

2.2. Miisteri Sadakati

Reichheld vd. (2000)’ne gore miisteri sadakati, saticidan mal
ve hizmeti tekrar satin almak, satin alma sikligini artirmak
(birden fazla) ve savunucusu olmak tizere farkli sekillerde
ifade edilmistir. Ancak miisteri sadakatinin olusabilmesi i¢in
miisteri memnuniyeti gereklidir. Memnuniyetin olusabilmesi
icinde kisilerin hizmet hatalarindan kaynaklanan sorunlara
hemen odaklanip ¢o6ziime kavugturmasi, hizmet telafisine
gitmesi 6nemlidir. Choi ve Choi (2014) hizmet telafilerinin
etkinliginin miisteri sadakatini artiracagini vurgulamistir.
Hizmetin  basarisiz  olmasi  durumunda  hizmetin
kurtarilmasi/telafisi, miisteri memnuniyeti ve sadakatinin en
onemli belirleyicilerinden biri olarak kabul edilmektedir
(Komunda & Osarenkhoe, 2012; Melian-Gonzalez vd., 2013;
Wen & Geng-qing Chi, 2013). Isletmeler dogru hizmet
iyilestirmeyi saglayabildiginde ve bu miisteriler tarafindan
kabul edildiginde memnuniyet diizeyini, hizmetleri tavsiye
etme niyetini, girket imajin1 ve miisteri sadakatini
etkileyecektir (Gohary vd., 2016; Alzoubi vd., 2020).
Sikayetlerin dogru sekilde ¢ozliime ulastirilmasinin miisteri
memnuniyeti ve sadakati lizerinde belirgin etkisi vardir.
Akwikwa ve Fadare (2023) calismalarinda Nijerya'nin Giiney-
Giiney bolgesindeki havayolu operatoriiniin hizmet telafisi
stratejilerini  incelemistir.  Calisma  ayrica,  hizmet
kuruluslarinin memnuniyetsiz miisterileri geri kazanmak icin
Oziir, empati, tazminat ve giivence gibi hizmet kurulusunun
etkili hizmet hatas1 kurtarma stratejilerini benimsemesi ve
uygulamasi gerektigini tavsiye etmistir. Chou (2015), Balaji
vd. (2017) gibi bir¢ok bilim insan1 hizmet telafisinin
kalitesinin miisteri memnuniyetini olumlu yonde etkiledigini
ve bunun da sadakate yol actig1 sonucuna ulagmistir. Hizmet
telafisinin tatminin miisteri sadakatine katki sagladig:
sonucuna ulagan ¢aligma olsa da literatiirde hala arastirma
bosluklar1  bulunmaktadir. Tim bu bilgiler 1518inda
arastirmada asagidaki hipotez gelistirilmistir;

Hs: Hizmet telafisi tatmin diizeyi miisterinin sadakat diizeyini
porzitif yénde etkiler.

3. Yontem

Bu caligmada Sekil 1'de gosterildigi gibi uyarlanmis ve
degistirilmis  teorik ve kavramsal arastirma modeli
kullanilmustir (Lin vd., 2021; Metwally, 2013; So vd., 2014).
Kurgulanan arastirma modeli kapsaminda Hi, Ha, H3, Hs ve
Hs hipotezleri kurulmustur. S6z konusu hipotezler bulgular
boliimiinde test edilmistir. Arastirmada Tirkiye’de faaliyet
gosteren havayolu isletmelerini kullanan ve 18 yasinin
iizerinde olan tim turistler evren olarak belirlenmistir.
Aragtirma evreninin tamamina ulasilmasi miimkiin olmadigi
icin Orneklem alma yolu tercih edilmigstir. Arastirmanin
evrenini basit tesadiifi drnekleme yontemiyle secilmis 473
goniillii turist olusturmaktadir. Verileri 27.10/01.12.2022
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Tablo 4. Etki Sonuglari
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Model B S.S. B t-degeri  p-degeri F Anlamlihk R’ Diiz. R?
(Sabit) 1.053 242 . 4.344 .000
Oziir .099 .059 .084 1.696 .091
Model 1 Incelik 151 .055 128 2.738 .006 25.552 .000 423 17
Telafi .056 .049 .050 1.157 248
Tepki 331 .053 296 6.218 .000
(Sabit) 2.205 133 . 16.610 .000
Model2 Taimin 319 039 352 8.159 000 88377 000 352 12
Model 1 Bagimli Degisken: Tatmin; Model 2 Bagimli Degisken: Sadakat,
Kaynak: Yazarlar tarafindan olusturulmustur.
tarihleri arasinda Istanbul Rumeli Universitesi etk 4. Bulgular

kurulundan 2022-09/5say1 ve 19.10.2022 tarihli izin belgesi
baglaminda anket formu kullanilarak yiiz yiize toplanmustir.

Arastrmada  kullanilan anket formu iki boélimden
olugsmaktadir. Birinci bdliimde katilimeilarin  demografik
ozelliklerini belirlemeye yonelik kategorik sorulara yer
verilmistir. Ikinci boliimde arastirma modelinde yer alan 6lgek
ifadeleri kullanmilmigtir. Lin vd. (2021) farkli arastirmacilarin
bir kurulusun memnun olmayan miisterilerden gelen
sorunlarint  ¢ézerek bu miisterileri sadik misterilere
doniistiirme siirecinin  dlclilmesi amaciyla uyarladigi 4
boyutlu, besli likert ve 17 maddeli hizmet telafi Slgegi
kullanilmugtir. Olgek alt boyutlari sirastyla dziir, incelik, telafi
ve tepki seklindedir. Miisteri sadakati Akamavi vd. (2015)
tarafindan gelistirilen 5 madde, tek boyut ve besli likert
tirtinde bir 6l¢iim aracidir. Elde edilen puanlarin artmasinin
miisterinin hizmetinden yararlandigi markaya ait sadakat
egiliminde olmas1 olarak diisiiniilebilir. Olgek tek boyutlu bir
yapidadir. Son olarak hizmet telafisi tatmini 6l¢egi Smith vd.
(1999) ve Lin vd. (2021)’nin ¢alismasindan uyarlanarak {i¢
ifade iizerinden katilimcilara yoneltilmistir. Anket formunda
yer alan olgek ifadeleri uzman yardimiyla Ingilizceden
Tiirkgeye cevrilmistir. Tiirkgeye c¢evrilen Olgek ifadeleri
anlamda kayma durumunu tespit etmek i¢in tekrar Ingilizceye
cevrilmis ve dogrulanmistir. Anket formu havayolu
miisterilerine yoneltilmeden 6nce 30 kisilik bir grup tlizerinde
anlam ve giivenirlik bakimindan incelenmistir. Olgek
ifadelerinde anlam karmasasi olmadig1 dogrulandiktan sonra
6lcek ifadelerinin i¢ tutarliliga sahip oldugu Cronbach’s Alpha
giivenirlik katsayisi ile hesaplanarak tespit edilmistir.

Aragtirma kapsaminda toplanan veriler SPSS programi
araciligiyla test edilmistir. Buna gore Oncelikle hipotez
testlerinin  gergeklestirilmesi amaciyla veri normalligi
smanmustir  (Carpiklik-Basiklik). Sinama sonucu normal
dagildig1 kabul edilen veriler igin parametrik test yontemlerine
basvurulmustur. Ol¢iim modellerinin veri dagilimlar1 +2
oldugundan normalligin saglandig1 kabul edilmistir (George
& Mallery 2010). So6z konusu arastirmada kullanilan
Olceklerin giivenirlik ve gecerlik sonuclar1 da cesitli
yontemlerle (Cronbach’s Alpha, aciklayic1 faktdr analizi,
biitiinlesik giivenirlik ve ortalama acgiklanan varyans) ele
almmistir. Parametrik test yontemleri i¢in temel varsayim
olarak kabul edilen normallik durumu tespit edildiginden
arastirma modeli kapsaminda kurgulanan hipotezler regresyon
testinden faydalanilarak yapilmugtir. Istatistiksel ~analiz
sonuglarinda anlamlilik diizeyi p<.05 ve p<.01 diizeyinde ele
almmuistir.
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Aragtirmaya katilanlarin  %56.2’si erkeklerden olusurken
katilimcilarin %43.8’ini kadinlar olusturmaktadir. Medeni
durumlart incelendiginde %66 ile en fazla katilimin bekarlar
tarafindan saglandigi anlasilmistir. S6z konusu katilimcilarin
%24.7’sinin lisans diizeyinde egitim seviyesine sahip oldugu
gozlemlenmistir (Bknz. Tablo 1).

Cronbach’s Alpha (CR) ve biitiinlesik giivenirlik (BG)
sonuglar1 0.70 iistiinde oldugundan o6l¢lim modellerinin
giivenilir oldugu kabul edilmistir (Collier, 2020). Ortak
aciklanan varyans (OAV) degerleri 0.50 {izerinde oldugundan
Olciim modellerinin uyum gegerliginin saglandig1 soylenebilir
(Gaskin & Lim, 2016). Ayrica 6l¢iim modellerinin ayrim
gecerliginin de yine agiklanan ortak varyansin karekokii
degerleriyle yorumlanmasi miimkiin oldugundan s6z konusu
Olcekler ayrim gegerligi yoniinden kabul edilmistir (Fornell &
Larcker, 1981).

Faktor yiiklerinin .50 iistiinde olmasi (Hair vd., 2010) ve AFA
sonuglarinin literatiirde belirtildigi haliyle elde edilen
sonuglarin 6l¢iim modelinin yap1 gegerliginin saglandigi
seklinde ifade edilebilir (Collier, 2020). Elde edilen sonuglar
Ol¢iim modellerinin giivenilir oldugu ve uyum, ayrim ile yap1
gegerliklerinin saglandig1 gostermektedir. Katilimcilarin 6ziir,
incelik, telafi ve tepki egilimleri ile tatmin ve sadakat
diizeyleri arasinda pozitif yonde anlamli ve disiik diizeyde bir
iliski tespit edilmistir. Ayrica tatmin ve sadakat arasinda da
istatistiksel olarak anlamli ve disik diizeyde bir iligki
saptanmuistir.

Coklu regresyon analizinden elde edilen sonuglara gore,
model 1 olarak belirlenen asamada 6ziir, incelik, telafi ve tepki
egilimlerinin tatmin durumuna olan etkisi istatistiksel olarak
anlamli bulunmustur. Dolayisiyla 6ziir, incelik, telafi ve tepki
egilimlerinin toplam olarak tatmini %17 agikladigim
sOylemek miimkiindiir. Ancak kurulan Model 1’de 6ziir ve
telafinin belirleyici olmadigi da elde edilen bir diger sonugtur.
Model 2 incelendiginde de marka sadakatinin katilimcilarin
tatmin diizeyi tarafindan %12 acgiklandig tespit edilmistir.

5. Sonu¢ ve Tartisma

Bu ¢aligmanin amaci, isletme faaliyetinin ekonomik yonlerini
tetikleyen miisteri memnuniyeti ve miisteri sadakatinin
onciillerini, havayolu igletmesi icin miigteri sikayetlerinin ele
alinmas1 perspektifinde incelemektir. Yapilan arastirmada
Ozriin, inceligin, telafi/tazminatin yanit verme siiresinin,
isletmenin ticari faaliyetlerinin gelecekteki ekonomik
yonlerine katki saglayan miisteri memnuniyeti ve dolayist ile
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miigteri sadakati iizerinde pozitif bir etkiye sahip oldugu
sonucuna varilmistir. Bu sonug, havayolu isletmesinde
miigteri sikdyetlerinin ele alinmasinda yanit siiresinin
etkinligine iliskin ge¢mis literatiirle (Akamavi vd., 2015;
Chang & Chang, 2010; Nikbin vd., 2015) tutarhidir.

Arastirmanin sonuglart miisteri memnuniyetinin miisteri
sadakatini sagladigin1 gostermistir. Bu sonuglar ayni zamanda
yilksek  diizeyde miisteri memnuniyetinin  havayolu
isletmesinde miisteri sadakatini beraberinde getirdigini
gosteren Onceki literatlirle (Arifin vd., 2023; Ayyildiz vd.,
2023; Purwanto vd., 2023) uyumludur. Literatiirdeki
calismalar (Davidow, 2003; Fadilah vd., 2023) sikayetlerin
kurumsal performansi iyilestirmek i¢in geri bildirim olarak
alimmas1 gerektigini gostermigtir. Ayrica havayolu sektort,
miigteri sikayetlerini aninda ¢dzmeli ve wuzun vadeli
stirdiiriilebilirlik saglamak i¢in hizmet ve {irlinlerine artirilmig
ozellikler eklemelidir. Bu nedenle sikayetleri ele alma,
havayolu igletmesi perspektifinde uzun vadeli sadakat ve ticari
operasyonlarin gelecekteki ekonomik yonleri i¢in misterilere
katma deger yaratabilecek bir pazarlama araci olarak
disiintilebilir. Bu ¢aligma, havacilik sektoriine 6zgii bir
perspektif sunarak miisteri memnuniyeti ve sadakatinin
ekonomik etkilerini anlama ve isletmelere rehberlik saglamasi
acisindan 6zgiindiir.

5.1. Teorik Cikarimlar

Bu ¢aligmada, havayolu isletmeleri i¢in miisteri sikayetlerinin
ele alinmasi perspektifinde miisteri memnuniyeti ve miisteri
sadakatinin etkilerini incelenmis ve c¢esitli teorik ¢ikarimlar
ortaya ¢ikmustir. Calismada, miisteri sikayetlerinin etkili bir
sekilde ele alinmasinin misteri memnuniyetini artirarak
miisteri sadakatini saglayabilecegini vurgulamaktadir. Bu da
isletmelerin sikayetlere hizl1 ve etkili bir sekilde yanit verme
gerekliligini gostermektedir. Ayrica caligma, hizmet telafisi
siirecinin ~ miisteri memnuniyetini  artirabilecegini  ve
dolayistyla miisteri sadakatini etkileyebilecegini
gostermektedir. Isletmelerin telafi siireclerini yonetme ve
miisterilere  incelik  gosterme konusunda politikalar
belirlemeleri 6nemlidir. Literatiirdeki ¢aligmalarin  da
belirttigi gibi, misteri sikayetlerinin kurumsal performansi
iyilestirebilecegi ve geri bildirim olarak alimmasi gerektigi
vurgulanmaktadir. Bu nedenle, isletmelerin  miisteri
sikayetlerini dikkate alarak siirekli iyilestirme cabalarina
odaklanmalar1 6nemlidir.

Calisma, havayolu isletmelerinin yam sira diger hizmet
sektorlerinde de miisteri sikayetlerine hizli yanit verme ve
coziimleri aninda uygulama gerekliligini vurgulamaktadir.
Isletmelerin miisteri odakl1 politikalar belirlemesi ve miisteri
memnuniyeti i¢in ¢esitli 6nlemler almasi gerekmektedir. Bu
teorik ¢ikarimlar, isletmelerin miisteri memnuniyeti ve
sadakatini artirmak igin miisteri sikayetlerini etkili bir sekilde
ele almas1 gerektigini vurgulamaktadir.

5.2. Pratik Cikarimlar

Isletmeler, miisteri sikAyetlerine hizli ve etkili bir sekilde yanit
verebilmek icin belirli politikalar belirlemelidir. Oziir dileme,
incelik gosterme ve telafi/tazminat siireglerini yonetme
konusunda net prosediirler olusturulmahdir. Isletmeler,
miigteri sikayetlerini bir geri bildirim mekanizmasi1 olarak
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gormeli ve siirekli iyilestirme cabalarina odaklanmalidir.
Miisteri geri bildirimleri, iiriin ve hizmetlerin gelistirilmesi
i¢in 6nemli ipuclart saglayabilir.

Insan kaynaklar1 departmanlari, miisteri memnuniyeti ve
misteri sadakati odakli egitimleri g¢esitlendirmeli ve
calisanlarina miisteri sikayetlerini nasil ele alacaklarini
ogretmelidir. Miisterilerle etkili iletisim kurma ve sorunlari
cozme becerileri gelistirilmelidir. Isletmeler, miisterilerin
sikdyetlerini iletebilecekleri ve yanitlarini alabilecekleri kolay
ve hizli ulagilabilir iletisim kanallart saglamalidir. Cevrimigi
platformlar, ¢agri merkezleri ve sosyal medya gibi kanallar
miisterilerle etkilesimi artirabilir. Havacilik sektoriindeki
bulgular, diger hizmet sektorlerine de genellestirilebilir.
Restoranlar, oteller, perakende magazalar gibi farkli
sektorlerde de miisteri sikayetlerinin hizli bir sekilde ele
alimmasi ve miisteri memnuniyetinin artirilmasi 6nemlidir.

5.3. Sirliliklar ve Gelecek Calismalar icin Oneriler

Calismada kullanilan 6rneklem belirli bir havayolu isletmesi
veya sektoriine odaklanmamistir. Bu nedenle, sonuglarin
genelleme yapilabilirligi siirli gostermektedir. Belirli bir
havayolu sirketi veya sektor 6zelinde daha spesifik sonuglar
elde etmek i¢in daha kapsamli bir arastirma gerekebilir.
Calismada kullanilan 6l¢iim modelleri belirli 6zelliklere
odaklanmustir ve belirli dlgiitler lizerinden degerlendirilmistir.
Ancak, miisteri memnuniyeti ve sadakatinin diger potansiyel
belirleyicilerini (6rnegin, fiyat, hizmet kalitesi, marka imaj1)
dikkate alinarak calisma genisletilebilir. Ayrica calismada
incelenen degiskenler oOnceden belirlenmistir ve diger
potansiyel faktorler dikkate alinmamustir. Ornegin, miisteri
sikdyetlerinin cografi konum, seyahat aliskanliklari veya
demografik faktorler gibi diger degiskenlerle nasil iligkili
oldugu daha ayrintili bir sekilde incelenebilir.

Calismanin veri toplama zaman araligi belirli bir dénemi
kapsamaktadir ve bu da sonuglarin zaman iginde
degisebilecegi anlamina gelir. Dolayisiyla, ¢aligmanin
bulgularinin zaman iginde ne kadar gegerli oldugu tekrar test
edilebilir. Bu sinirliliklar, ¢aligmanin sonuglarint yorumlarken
dikkate alimmmasi gereken faktdrlerdir ve gelecekteki
aragtirmalarin daha kapsamli ve detayl1 bir sekilde bu konular1
ele almasi gerekebilir.

Aragtirma verileri herhangi bir havayolu isletmesi 6zelinde
degil genel olarak uygulanmistir. Bu hususlar, aragtirmanin
smirliliklarini olusturmaktadir. Bundan sonraki arastirmalarda
hizmet telafi siirecinin marka imaji ve marka bagliligiyla
iligkisi incelenebilir. Ek olarak hizmet telafi siireci ve miisteri
sadakati arasindaki iliskiden markalarin diizenleyici etkisi
olup olmadig1 incelenebilir. Bu ¢aligmadaki bulgular,
Tiirkiye’de hizmet sektoriinde, 6zellikle de havayollar1 hizmet
sektoriinde meydana gelen olgular1 agiklamanin yani sira,
turizm gibi diger baglantili sektdrleri daha genis bir baglamda
aciklamak i¢in de temel olarak kullanilabilir.

Etik Beyan: Bu c¢alismada kullanilan anket yontemi i¢in
Istanbul Rumeli Universitesi Etik Kurulu’ndan 19.10.2022
tarihli ve 2022-09 nolu toplantisinda 5 sira sayili karari ile izin
almmigtir. Aksi bir durumun tespiti halinde TO&RE
Dergisinin hicbir sorumlulugu olmayip, tiim sorumluluk
caligmanin yazarlarina aittir.
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Yazar Katki Beyani: 1. Yazarin katki oran1 %50, 2. Yazarin
katk1 orant ise %50°dir.

Cikar Beyani: Yazarlar arasinda ¢ikar catigsmasi yoktur.
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Extended Abstract

After the Second World War, the airline industry began to
develop as planes used in the war were used for passenger and
cargo transportation. With the increase in tourist activities and
the development of the industry, airline companies were
established and a competitive environment was created.
However, the COVID-19 pandemic has negatively affected
airline companies with travel restrictions. With the lifting of
travel restrictions, the sector started to grow again. In Tiirkiye,
the airline industry is customer-oriented and has high-quality
standards. There are many airline companies in the country,
and the State Airports Authority controls airport operations.
Customer satisfaction and service compensation are important
in airline companies because they directly affect the tourist
experience. Service compensation encourages customer
loyalty by increasing customer satisfaction. There are studies
in the literature that focus on the relationship between service
compensation and customer satisfaction in airline companies,
but there are deficiencies in this regard in the field of tourism.
Therefore, it is important to determine the satisfaction and
loyalty levels of tourists receiving service from airline
companies toward service compensation.

Customer satisfaction is of critical importance for businesses,
and in the case of service failure, service compensation
strategies are required. These compensation strategies include
apologizing, showing courtesy, paying compensation, and
responding quickly. The Apology means acknowledging the
service error and restarting the relationship. Courtesy is an
approach that requires politeness and attention to disgruntled
customers. Compensation can be offered to the customer in
the form of monetary or non-monetary reimbursement and has
a significant impact on service recovery satisfaction.
Response speed refers to the ability to respond quickly and
effectively to customer complaints.

Song et al. (2023) investigated the basic mechanism and
conditions of apology by the courtesy theory to ensure
customer satisfaction after service compensation of e-
commerce businesses. Atav et al. (2023) test how customers
in a restaurant direct the apology and compensation process
by creating three separate scenarios that they are unaware of.
Zulganef et al. (2023) investigate the relationship between
perceived fairness, customer loyalty, customer satisfaction,
and customer loyalty in the context of service improvement.
Courteous behavior of businesses can be defined as treating
customers respectfully, politely, and friendly after service
errors (Harun et al., 2018). Compensation as service recovery
satisfaction has demonstrable positive effects on different
marketing measures, including customer satisfaction,
repurchase behavior, and loyalty (Grewal et al., 2008). Wirtz
and Mattila (2004) showed that quick response and
compensation along with apology during the service
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compensation process can increase customer satisfaction. In
this study, the effect of compensation strategies on customer
satisfaction was investigated and the following hypotheses
were developed:

Hi: Apology, a service compensation sub-dimension,
positively affects customer service compensation satisfaction
level.

H,: Courtesy, one of the service compensation sub-
dimensions, positively affects customer service compensation
satisfaction level.

Hs: Compensation, one of the service compensation sub-
dimensions, positively affects customer service compensation
satisfaction level.

Ha: Response speed, a service compensation sub-dimension,
positively affects customer service compensation satisfaction
level.

Hs: Service compensation satisfaction level positively affects
customer loyalty.

These hypotheses represent the relationships and research
questions on which this study focuses.
In a study examining the effects of service compensation
strategies on customer satisfaction and loyalty in Turkish
airline companies, Metwally (2013), So et al. (2014), and Lin
et al. (2021) developed a research model based on their
theoretical and conceptual research models.

The research population was determined to be tourists aged 18
and over who use airline companies in Tiirkiye. For sampling,
a sample of 473 volunteer tourists was selected using a simple
random sampling method. Data were collected by face-to-face
survey between October 27 and December 1, 2022. The
survey form used in the research consists of two parts. The
first part contains categorical questions to determine the
demographic characteristics of the participants. In the second
part, Lin et al. (2021), the four-dimensional service
compensation scale developed by Akamavi et al. (2015), the
customer loyalty scale developed by Smith et al. (1999), and
Lin et al. (2021) service compensation satisfaction scale is
included. The scales were translated into Turkish and
validated by experts. The internal consistency of the scales
was evaluated using Cronbach’s alpha reliability coefficient.
The data were analyzed using SPSS. Data normality was
examined, and it was decided to use parametric tests.
Hypotheses were tested using Pearson Correlation and
regression analysis. Statistical significance level was
determined as p <.05 and p <.01. 66% of the participants were
single and 24.7% had an undergraduate degree. The reliability
of the measurement models was confirmed by Cronbach’s
alpha (CR) and composite reliability (BG) results. The
average variance extracted (AVE) values support the
convergent validity of the measurement models. Explanatory
factor analysis (EFA) results show that the construct validity
of the measurement model is achieved. Correlation analysis
results show a positive and significant relationship between
apology, tact, compensation, and reaction tendencies and
satisfaction and loyalty levels. According to the results of
multiple regression analysis, the effects of apology, tact,
compensation, and response tendencies on satisfaction were
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found to be statistically significant. However, the effects of
apology and compensation were not found to be decisive. It
was determined that brand loyalty was explained by the
satisfaction level of the participants at a rate of 12%.

The purpose of this study is to examine the antecedents of
customer satisfaction and customer loyalty in the perspective
of handling customer complaints for airline companies.
Research results show that apology, tact, compensation and
response time have a positive impact on customer satisfaction
and therefore customer loyalty. These findings are consistent
with past literature and highlight the importance of effectively
handling customer complaints for businesses. This study
shows that customer satisfaction ensures customer loyalty and
that customer loyalty in airline companies depends on
customer satisfaction. These results require businesses to
establish customer-oriented policies and focus on continuous
improvement efforts by considering customer complaints.
Theoretically, this study emphasizes that effective handling of
customer complaints can increase customer satisfaction and
ensure customer loyalty. This demonstrates the need for
businesses to respond to complaints quickly and effectively.
The service compensation process can increase customer
satisfaction and therefore affect customer loyalty. From a
practical perspective, businesses should establish specific
policies to respond quickly and effectively to customer
complaints. Customer feedback can provide important clues
for improving products and services. Businesses should view
customer complaints as a feedback mechanism and focus on
continuous improvement efforts.

The limitations of this study are that the sample and data
collection period covers a certain period. In future studies, the
generalizability of the results can be increased using a more
specific sample and a wider data collection period.
Additionally, studies can be expanded by considering the
impact of other potential factors (e.g. price, service quality,
brand image).
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