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Bölüm 18

HAVAYOLU ŞIRKETLERINDE E-ŞIKAYET YÖNETIMI: 
YER HIZMETLERINE YÖNELIK BİR İÇERİK ANALİZİ

Mustafa Kemal YILMAZ1

GİRİŞ
Küreselleşmeyle birlikte birçok sektörde olduğu gibi yolcu taşımacılığı alanın-

da faaliyet gösteren havayolu şirketleri arasında da rekabetin etkisinin artmasıyla 
şirketler değer yaratacak hizmetlere yönelmek zorunda kalmışlardır. Bu süreçte 
havayolu şirketlerinin sürdürülebilir bir rekabet avantajı sağlayabilmeleri ancak 
müşteri odaklı stratejiler uygulamaları ve müşteri memnuniyetini sağlamaları ile 
mümkündür. Hizmet sürecindeki bazı olumsuzluklar nedeniyle müşteri memnu-
niyeti sağlanamadığında, müşteriler kendileri için değer yaratacak havayolu şir-
ketlerine yönelmektedirler.

Küreselleşmenin ve teknolojik gelişmelerin etkisiyle birlikte hava taşımacılığı 
uluslararasılaşmanın en hızlı yaşandığı ve kendisine uygulama alanı bulduğu bir 
sektör haline dönüşmüştür. Küresel piyasalarda rekabetin artması, farklı havayolu 
iş modellerinin ortaya çıkmasına ve havayolu şirketleri arasında müşteri geçiş-
kenliğin artmasına neden olmuştur. Bu süreçte müşterilerin beklentilerine uygun 
hizmet ortaya koyamayan ve şikayete konu olan aksaklıklar havayolu şirketlerinin 
tercih edilebilirliğini tartışmalı hale getirmiştir. 

Günümüzde müşteri şikâyetlerinin çözüme kavuşturulması havayolu şirket-
leri için oldukça önemli bir hale gelmiştir. Havayolu şirketlerinin gelirlerini ar-
tırmalarının yanı sıra müşterileri tarafından sürekli olarak tercih edilmelerinin 
ya da başka bir ifadeyle aynı havayolu ile daha sık uçuş yapmalarının arkasında, 
müşterilerin verilen hizmetlerden memnuniyet duymaları ve etkin bir şikâyet yö-
netimi bulunmaktadır.

Havacılık sektörü gibi emek yoğun sektörlerde müşteri etkileşimi oldukça 
yüksektir. Bir yandan müşteri istekleri sürekli değişkenlik gösterirken, diğer yan-
dan havayolu şirketlerleri aynı hizmeti sürekli aynı şekilde sunamayabilmekte-
dirler. Bu durum havayolu şirketlerinde müşteri şikayetlerinin önemini daha da 
artırmaktadır. Son yıllarda teknolojinin gelişmesi ve sosyal medyanın etkisinin 
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