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HAVAYOLU SIRKETLERINDE E-SIKAYET YONETIMI:
YER HIZMETLERINE YONELIK BiR ICERIK ANALIZi

Mustafa Kemal YILMAZ!

GIRIS

Kiiresellesmeyle birlikte birgok sektérde oldugu gibi yolcu tasimaciligi alanin-
da faaliyet gosteren havayolu sirketleri arasinda da rekabetin etkisinin artmasiyla
sirketler deger yaratacak hizmetlere yonelmek zorunda kalmislardir. Bu siiregte
havayolu sirketlerinin siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji saglayabilmeleri ancak
miisteri odakli stratejiler uygulamalar1 ve miisteri memnuniyetini saglamalari ile
miimkiindiir. Hizmet stirecindeki bazi olumsuzluklar nedeniyle miisteri memnu-
niyeti saglanamadiginda, miisteriler kendileri igin deger yaratacak havayolu sir-
ketlerine yonelmektedirler.

Kiiresellesmenin ve teknolojik gelismelerin etkisiyle birlikte hava tasimacilig
uluslararasilagmanin en hizli yasandig1 ve kendisine uygulama alani buldugu bir
sektor haline doniigmiistiir. Kiiresel piyasalarda rekabetin artmasi, farkli havayolu
is modellerinin ortaya ¢ikmasina ve havayolu sirketleri arasinda miisteri gegis-
kenligin artmasina neden olmustur. Bu siire¢te miisterilerin beklentilerine uygun
hizmet ortaya koyamayan ve sikayete konu olan aksakliklar havayolu sirketlerinin
tercih edilebilirligini tartismali hale getirmistir.

Giiniimiizde miisteri sikayetlerinin ¢oziime kavusturulmas: havayolu sirket-
leri i¢in olduk¢a 6nemli bir hale gelmistir. Havayolu sirketlerinin gelirlerini ar-
tirmalarinin yani sira migsterileri tarafindan stirekli olarak tercih edilmelerinin
ya da bagka bir ifadeyle ayni havayolu ile daha sik ug¢us yapmalarinin arkasinda,
miisterilerin verilen hizmetlerden memnuniyet duymalari ve etkin bir sikayet yo-
netimi bulunmaktadur.

Havacilik sektorii gibi emek yogun sektorlerde miisteri etkilesimi oldukga
ylksektir. Bir yandan miisteri istekleri siirekli degiskenlik gosterirken, diger yan-
dan havayolu sirketlerleri ayni hizmeti siirekli ayn1 sekilde sunamayabilmekte-
dirler. Bu durum havayolu sirketlerinde miisteri sikayetlerinin 6nemini daha da
artirmaktadir. Son yillarda teknolojinin gelismesi ve sosyal medyanin etkisinin
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