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Öz 

Bu çalışma, Türkiye’de faaliyet gösteren düşük maliyetli bir havayolu şirketiyle seyahat eden yolcuların kabin 

ekiplerine yönelik çevrimiçi şikâyetlerini incelemektedir. Araştırmanın veri seti 2020–2024 yılları arasında 

Şikayetvar platformunda yayımlanan 350 yolcu şikâyetinden oluşmaktadır. Verilerin analizi MAXQDA 

programı ile gerçekleştirilmiştir. Verilere uygulanan tematik analiz sonucunda ilişkisel yetersizlik, kriz 

yönetimi eksiklikleri, prosedürel adalet eksiklikleri ve hizmet sürecinde aksaklıklar olmak üzere dört ana tema 

ortaya çıkarılmıştır. Araştırmanın bulguları, kabin ekipleriyle yaşanan etkileşimlerin yalnızca operasyonel 

görevlerle sınırlı kalmadığını, iletişim, empati, bilgilendirme ve adalet algısı gibi sosyal boyutların da yolcu 

memnuniyetini doğrudan etkilediğini göstermektedir. Bu çalışma, Türkiye’de kabin ekiplerine yönelik 

çevrimiçi şikâyetleri tematik açıdan inceleyerek alanyazına ve uygulamaya katkı sunmaktadır. 

Anahtar Kelimeler: Çevrimiçi Şikâyet, Müşteri Memnuniyeti, Düşük Maliyetli Havayolu, Kabin Ekibi, 

Tematik Analiz 

JEL Sınıflandırma: M31, L93. 

A Thematic Analysis of Online Complaints Regarding Cabin Crew:            

A Case Study of a Low-Cost Airline in Türkiye 

Abstract  

This study analyzes online complaints submitted by passengers of a low-cost airline in Türkiye regarding cabin 

crew. The research dataset comprises 350 passenger complaints posted on the Şikayetvar platform from 2020 

to 2024. The data was analyzed using MAXQDA software. The thematic analysis revealed four primary 

themes: relational inadequacies, crisis-management deficiencies, procedural-justice shortcomings, and service-

process disruptions. The study's findings indicate that interactions with cabin crew extend beyond operational 

responsibilities; social factors such as communication, empathy, information dissemination, and perceived 

justice significantly influence passenger satisfaction. This study contributes to the literature and practice by 

thematically analyzing online complaints about cabin crew in Türkiye. 

Key Words: Online Complaints, Customer Satisfaction, Low-Cost Airline, Cabin Crew, Thematic Analysis 

JEL Classification: M31, L93. 
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GİRİŞ 

Havayolu taşımacılığı, küresel ulaşım ağının vazgeçilmez bir bileşeni olarak fiziksel 

taşımacılığın yanısıra dinamik ve çok unsurlu bir hizmet deneyimini içermektedir. Sektörde 

rekabetin artması ve yolcu beklentilerinin çeşitlenmesi, havayolu işletmelerini müşteri 

odaklı hizmet stratejileri geliştirmeye yönlendirmektedir. Özellikle düşük maliyetli 

havayolu şirketleri (Low-Cost Carriers - LCC), maliyet avantajı sağlamak amacıyla hizmet 

kapsamını sınırlı tutan bir iş modeli benimsemektedir. Bu durum yolcularda hizmet kalitesi 

algısını ve hizmet memnuniyetini doğrudan etkileyebilmektedir (Suresh vd., 2021). 

Türkiye’de son yıllarda hızla artan LCC yolcu sayısı da havayolu işletmelerinin hizmet 

kalitesi boyutuyla incelenmesini gerekli kılmaktadır. Bu bağlamda hizmet kalitesine ilişkin 

yolcu algısının en doğrudan şekillendiği nokta, yolcularla birebir etkileşim kuran kabin 

ekipleridir. Kabin ekipleri, uçuş operasyonlarının doğası gereği yolcularla sürekli temas 

hâlinde olan ve işletmenin dışa dönük en görünür temsilcileri konumundadır. Yalnızca 

operasyonel görevlerin icrasında değil, aynı zamanda kriz anlarında sergiledikleri 

müdahaleler ve iletişim biçimleriyle de yolcu güvenliği, memnuniyeti ve işletmenin 

kurumsal imajının şekillenmesinde kritik bir rol üstlenmektedirler. Dolayısıyla kabin ekibine 

yönelik çevrimiçi şikâyetler, havayolu işletmelerinin hizmet kalitesini geliştirmesi açısından 

stratejik bir geri bildirim kaynağı olarak değerlendirilebilir. 

Dijital dönüşümün hızlanmasıyla tüketicilerin yaşadıkları deneyimleri çevrimiçi 

platformlarda paylaşma eğilimi artmış ve bu platformlar müşteri memnuniyetsizliğinin 

görünürlük kazandığı önemli mecralar hâline gelmiştir (Gretzel ve Yoo, 2008; Sparks ve 

Browning, 2011). Özellikle havacılık gibi yüksek temaslı ve hassas hizmet süreçlerine sahip 

sektörlerde çevrimiçi şikâyet platformları yalnızca bireysel memnuniyetsizliklerin ifadesi 

değil, aynı zamanda hizmet kalitesine ilişkin eleştirel geri bildirimlerin sistematik biçimde 

izlenebileceği değerli bir kaynak olarak görülmektedir. Türkiye’de yaygın olarak kullanılan 

Şikayetvar.com gibi platformlar, yolcuların deneyimlerini anonim ve kamusal bir biçimde 

paylaşmalarına olanak tanıyarak, havayolu işletmeleri için stratejik bir geri bildirim ve 

öğrenme aracı işlevi görmektedir.  

Alanyazında havayolu sektörüne yönelik çevrimiçi şikâyetlerin genel düzeyde incelendiği 

çalışmalar bulunmaktadır (Ercan, 2020; İbiş ve Batman, 2016; Kızılcan, Hoşgör ve 

Güngördü, 2023, Park ve Lee, 2024; Sharma, Gupta ve Sivakumaran, 2024) ancak doğrudan 

kabin ekiplerine yönelik yolcu memnuniyetlerini sistematik biçimde ele alan araştırmalar 

sınırlıdır. Bir uçuş deneyiminde kabin ekipleri yalnızca operasyonel hizmet sunmakla 

kalmayıp, yolcunun algıladığı hizmet kalitesinin, memnuniyetinin ve marka sadakatinin 

şekillenmesinde kritik bir rol üstlenmektedir. Bu bağlamda, araştırmada Türkiye’de faaliyet 

gösteren bir düşük maliyetli havayolu şirketine ait çevrimiçi şikâyet verilerini incelenerek, 

kabin ekiplerine yönelik yolcu deneyimlerinde öne çıkan eleştirel temaların belirlenmesi 

amaçlamaktadır. Böylece havayolu işletmelerinin müşteri odaklı stratejiler geliştirmesine 

katkı sağlayacak özgün ve değerli bulgular sunmayı amaçlamaktadır.  
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1. Literatür 

1.1. Hizmet Kalitesi ve Müşteri Memnuniyeti 

Hizmet kalitesi, müşterilerin hizmete ilişkin beklentileriyle algıladıkları hizmet performansı 

arasındaki karşılaştırmanın sonucudur. Bu çerçevede Oliver (1977) tarafından geliştirilen 

Beklenti–Uyumsuzluk Teorisi (Expectation–Disconfirmation Theory), müşteri 

memnuniyetini açıklayan temel kuramsal yaklaşımlardan biridir. Müşteri beklentilerinin 

karşılanması olumlu, karşılanmaması ise olumsuz uyumsuzluğu tetiklemektedir (Grönroos, 

1984; Parasuraman, Zeithaml ve Berry, 1985; Oliver, 1977). 

Hizmet kalitesi ölçümünde en yaygın kullanılan modellerden biri olan SERVQUAL hizmet 

kalitesini güvenilirlik, yanıt verilebilirlik, güvencelik, empati ve somut unsurlar olmak üzere 

beş boyutta değerlendirmektedir (Parasuraman vd., 1988). Havayolu taşımacılığı bu 

özelliklerin en karmaşık şekilde gözlemlendiği sektörlerden biri olarak öne çıkmaktadır. 

Yolcu deneyimi; rezervasyon, biniş işlemleri, uçuş süreci ve iniş sonrası aşamalardan 

oluşarak çok sayıda temas noktasını kapsamaktadır (Bitner, Booms ve Tetreault, 1990). 

Özellikle uçuş sırasında kabin ekibi ile kurulan etkileşim hizmet kalitesi algısının 

şekillenmesinde kritik bir belirleyici unsur olarak değerlendirilmektedir (Ahmad, 2023). 

Havayolu taşımacılığının bu özgün yapısı nedeniyle sektöre özgü olarak AIRQUAL ölçeği; 

havayolu hizmet kalitesini, havayolu somut unsurları, terminal somut unsurları, personel, 

empati ve imaj boyutları üzerinden ölçmekte ve yolcu memnuniyetine etkilerini analiz 

etmektedir (Bari vd. 2001).  

Hizmet kalitesi boyutlarının müşteri memnuniyeti üzerindeki etkileri sektörün yapısal 

özelliklerine bağlı olarak farklılaşabilmektedir. Düşük maliyetli havayolları (Low-Cost 

Carriers – LCC), maliyet avantajı sağlamak amacıyla hizmet süreçlerini sadeleştirmekte ve 

fiyat odaklı stratejiler izlemektedir (Francis vd., 2006; Morrell, 2005). Bagaj haklarının 

sınırlandırılması, ikram hizmetlerinin azaltılması ve koltuk konforunun düşürülmesi 

maliyetleri azaltırken, hizmet kapsamını daraltmaktadır (Suzuki, 2007). Bu strateji, 

yolcunun beklentileri ile algıladığı değer arasındaki uyumu karmaşıklaştırmakta ve 

memnuniyetsizlik riskini artırmaktadır (Zeithaml, 1988; O’Connell ve Williams, 2005). 

Güncel araştırmalar, LCC yolcularının hizmet kalitesi algısında özellikle empati, yanıt 

verebilirlik ve güven duygusu boyutlarında belirgin farklılıklar bulunduğunu göstermektedir 

(Hassan ve Salem, 2021; Riorini ve Widayati, 2018). Ayrıca pandemi sonrası dönemde yolcu 

beklentileri hijyen, dijitalleşme ve temassız hizmet unsurları etrafında yeniden şekillenmiş; 

hizmet kalitesinin yolcu güveni ve sadakati üzerindeki etkisi daha da önem kazanmıştır 

(Suau-Sanchez vd., 2020). 

1.2. Çevrimiçi Şikâyet Davranışı ve Elektronik Ağızdan Ağıza İletişim 

Şikâyet davranışı, hizmet kalitesinin tüketici perspektifinden değerlendirilmesiyle ortaya 

çıkan bir tepkidir (Singh, 1988). Tüketiciler, satın alma sonrası yaşadıkları 

memnuniyetsizliklerini çeşitli yollarla ifade etme eğilimindedir (Day ve Landon, 1977). 

Şikâyet davranışı yalnızca bireysel bir tepki olarak kalmamakta, işletmeye geri bildirimde 

bulunma ve sosyal çevreyi bilgilendirme işlevlerini de yerine getirmektedir (Blodgett, Hill 

ve Tax, 1997; Singh, 1988). Bu nedenle şikâyetler özellikle hizmet sektöründe kalite 
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iyileştirmesi için doğrudan ve değerli bir kaynak olarak görülmektedir (Hart, Heskett ve 

Sasser, 1990). Şikâyetlerin şekillenmesinde adalet algısı kritik olup, tüketiciler hizmet 

hatalarının telafisini prosedürel, ilişkisel ve dağıtımsal adalet boyutlarında 

değerlendirmektedir (Bies ve Moag, 1986; Tax, Brown ve Chandrashekaran, 1998). Adalet 

algısının sağlanamaması durumunda ağızdan ağıza olumsuz iletişim artmaktadır (Blodgett 

vd., 1997; Maxham ve Netemeyer, 2002).  

Dijitalleşmeyle, şikâyet davranışları çevrimiçi platformlara taşınmış, elektronik ağızdan 

ağıza iletişim (eWOM) ise tüketici deneyimlerinin hızlı ve kalıcı biçimde geniş kitlelere 

ulaşmasını mümkün kılmıştır (Litvin, Goldsmith ve Pan, 2008; Jeong ve Jang, 2011). Güncel 

çalışmalar eWOM’un marka itibarı, müşteri güveni ve satın alma niyetleri üzerinde kritik 

etkiler yarattığını göstermektedir (Chevalier ve Mayzlin, 2006; Jeeradist, 

Thawesaengskulthai ve Sangsawang, 2016). Türkiye’de Şikayetvar.com, bu bağlamda en 

yaygın çevrimiçi şikâyet platformlarından biri olup, havayolu sektörü de dahil olmak üzere 

birçok alanda firmalar için stratejik geri bildirim aracı olarak görülmektedir (İbiş ve Batman, 

2016; Kızılcan vd., 2023). Chevalier ve Mayzlin (2006), çevrimiçi yorumların potansiyel 

tüketicilerin satın alma kararları üzerinde güçlü bir etkiye sahip olduğunu ve markaların 

itibarını şekillendirdiğini vurgulamaktadır. Çevrimiçi şikâyet platformları yalnızca bireysel 

memnuniyetsizliklerin dışa vurumu değil, aynı zamanda hizmet sağlayıcılar için dolaylı bir 

denetim ve stratejik öğrenme mekanizması işlevi görmektedir (Jeong ve Jang, 2011; Sparks 

ve Browning, 2011). Güncel araştırmalar da Beklenti–Uyumsuzluk Teorisi çerçevesinde, 

hizmet başarısızlıklarının olumsuz duygular yaratarak şikâyet davranışını ve eWOM’u 

tetiklediğini ortaya koymaktadır (Hien, Long ve Luu, 2024). 

Havayolu taşımacılığında yapılan şikâyet araştırmaları, şikâyetlerin özellikle yer hizmetleri, 

biletleme süreçleri ve kabin ekibi davranışları etrafında yoğunlaştığını göstermektedir 

(Güreş vd., 2020; Herjanto, Gaur ve Tojib, 2020, 2022). Özellikle kabin ekibi tutumlarının 

yolcu deneyimi ve müşteri memnuniyetinde belirleyici bir rol oynadığı ifade edilmektedir 

(Kızılcan vd., 2023; Price, 2017). Türkiye bağlamında İbiş ve Batman (2016) ile Kızılcan 

vd. (2023) çalışmalarında, çevrimiçi şikâyetlerde kabin ekibi davranışlarının belirleyici 

olduğu gösterilmiştir. Benzer şekilde, düşük maliyetli havayollarında uygulanan maliyet 

kısıtlamaları, empati, yanıt verebilirlik ve güvence boyutlarında zafiyetler yaratmakta ve 

şikâyetlerin artmasına yol açabilmektedir (Francis vd., 2006; Suzuki, 2007; Ercan, 2020). 

Herjanto, Gaur ve Tojib (2020, 2022), havacılıkta özellikle düşük maliyetli havayollarında 

çalışan davranışlarının müşteri memnuniyetinde belirleyici olduğunu, Price (2017) bu 

davranışların şikâyet yönetimindeki kritik rolünü vurgulamaktadır.  

Havayolu taşımacılığında hizmet kalitesi yolcu tarafından en çok kabin ekibi üzerinden 

deneyimlenmektedir. Dolayısıyla şikâyetler, operasyonel ve ilişkisel eksiklikleri yansıtan 

önemli bir geri bildirim kaynağıdır (Bies ve Moag, 1986; Tax vd., 1998). Düşük maliyetli 

havayollarında maliyet kısıtları hizmet kapsamını daraltarak empati, yanıt verebilirlik ve 

güvence boyutlarında zafiyetler yaratmakta ve şikâyetleri artırmaktadır (Francis vd., 2006; 

Suzuki, 2007; Ercan, 2020). Önceki çalışmalar genel düzeyde şikâyetleri ele almış olsa da 

(Akpur ve Zengin, 2019; İbiş ve Batman, 2016; Kızılcan vd., 2023; Park ve Lee, 2024; 

Sharma vd., 2024), bu çalışma kabin ekibine yönelik çevrimiçi şikâyetleri tematik analizle 

inceleyerek alanyazına özgün katkı sunmaktadır. 
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2. YÖNTEM 

Bu çalışma nitel araştırma yöntemleri çerçevesinde yorumlayıcı yaklaşıma dayalı olarak 

yapılandırılmıştır. Yorumlayıcı yaklaşım; bireylerin yaşantılarını, sosyal çevreyle 

etkileşimlerini ve bu deneyimlere atfettikleri anlamları ortaya koymayı hedeflemektedir. Bu 

yaklaşım, çevrimiçi şikâyetlerin yalnızca içerik düzeyinde değil, aynı zamanda yolcuların 

algı ve deneyimlerini yansıtan anlam boyutlarıyla birlikte ele alınmasına olanak tanımakta 

ve elde edilen bulguların geçerliliğini güçlendirmektedir (Yıldırım ve Şimşek, 2018). Bu 

doğrultuda, araştırmada veri toplama amacıyla doğrudan görüşme, gözlem ya da etkileşim 

temelli bir teknik kullanılmamış ve yolcuların çevrimiçi ortamlarda kendi inisiyatifleriyle ve 

kamusal alanda paylaştıkları içerikler incelenmiştir. Bu yönüyle çalışma, çevrimiçi 

ortamlarda doğal biçimde üretilmiş ikincil nitel verilerin analizine dayalı belge temelli bir 

nitel çözümleme niteliği taşımaktadır. 

Çalışmada kullanılan veriler Türkiye’de faaliyet gösteren ve kamuya açık bir çevrimiçi 

şikâyet platformu olan sikayetvar.com üzerinden elde edilmiştir. Bu platformda yayımlanan 

şikâyet içerikleri, herhangi bir üyelik veya oturum açma işlemi gerektirmeksizin kamusal 

erişime açıktır. Dolayısıyla araştırmada kullanılan tüm veriler, kullanıcıların kendi 

iradeleriyle ve dışsal bir yönlendirme olmaksızın paylaştığı bireysel deneyim anlatılarından 

oluşmaktadır. Her ne kadar bu veriler araştırma sürecine özgü olarak üretilmemiş olsa da 

anlamlı bağlamlar içermeleri ve yolcu deneyimlerini doğrudan yansıtmaları nedeniyle, nitel 

içerik analizine uygun doğal bir veri seti olarak değerlendirilmiştir (Maxwell, 2018; 

Merriam, 2018). 

Türkiye’de çevrimiçi şikâyet platformlarının en yaygın ve köklü örneklerinden biri olan 

sikayetvar.com, 2001 yılında kurulmuş olup tüketicilerin yaşadıkları sorunları markalarla 

paylaşabilecekleri, şikâyetlerin kamuya açık biçimde yayımlandığı ve markaların da resmi 

yanıt verebildiği bir sistem sunmaktadır. Şikayetvar platformu 13 milyonu aşkın bireysel 

üyesi, 236 binden fazla kayıtlı markası ve 3,8 milyondan fazla çözülen şikâyeti ile öne 

çıkmakta; aylık milyonlarca ziyaretçi çekmekte ve kullanıcılarının yaklaşık %95’i, bir ürün 

veya hizmet satın almadan önce diğer müşterilerin deneyimlerini incelemektedir. Bu 

özellikleri sayesinde Şikayetvar platformu tüketici şikâyetlerinin anonim, kalıcı ve görünür 

biçimde ifade edilmesine olanak tanıyarak hem firmalar hem de akademik çalışmalar için 

önemli ve zengin bir veri kaynağı işlevi görmektedir (Şikayetvar, 2025). 

Araştırma kapsamında, Ocak 2020 ile Aralık 2024 arasında yayımlanmış toplam 478 şikâyet 

metni sistematik biçimde manuel olarak taranmıştır. Bu tarih aralığı, COVID-19 sonrası 

dönemde havayolu sektöründeki hizmet dinamiklerinin yeniden şekillendiği, yolcu 

deneyimi ve çevrimiçi geri bildirimlerin belirginleştiği bir zaman dilimini temsil etmektedir. 

Yalnızca kabin ekibi (kabin memuru, kabin amiri, hostes, host, uçuş görevlisi, uçuş 

personeli, uçuş memuru, kabin personeli) ile doğrudan ilişkili olan şikâyetler araştırma 

grubuna dahil edilmiştir. Uçuş süreci dışında kalan (yer hizmetleri, çağrı merkezi, bilet 

politikaları vb.) ve kodlamaya uygun, anlamlı içerik sunmayan metinler kapsam dışı 

bırakılmıştır. Şikâyetvar platformunda yayımlanan içerikler araştırmacılar tarafından tek tek 

okunarak manuel biçimde incelenmiştir. Belirlenen ölçütlere uyan 350 metin manuel olarak 

seçilmiş ve araştırma grubunu oluşturmuştur. Çalışma kapsamında kullanılan veriler kamuya 
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açık bir platformdan elde edilmiş olsa da araştırma etiği ilkeleri gereği bireylerin doğrudan 

ya da dolaylı olarak tanımlanabilir bilgilerinin ifşa edilmemesi esastır. Bu nedenle tüm 

veriler anonimleştirilerek analiz edilmiş ve katılımcılara yolcu kelimesinin ilk harfi alınarak 

“Y1, Y2,…Y350” şeklinde numaralandırılmış rastgele kodlar atanmıştır (British 

Psychological Society, 2021; Yıldırım ve Şimşek, 2018).  

2.1. Veri Analizi Yöntemi 

Araştırmanın veri çözümleme süreci Braun ve Clarke (2006) tarafından geliştirilen tematik 

analiz yaklaşımı doğrultusunda yürütülmüştür. Tematik analiz, verilerdeki tekrar eden anlam 

örüntülerini tanımlama, kategorize etme ve bu örüntüler üzerinden anlamlı temalar inşa etme 

sürecine dayanan esnek ve yorumlayıcı bir yöntemdir. Çalışma kapsamında analiz süreci 

herhangi bir ön analiz protokolü uygulanmadan başlamış, araştırmacı öncelikle 297 sayfalık 

şikâyet metinlerini tekrar tekrar inceleyerek veriye aşinalık kazanmıştır. Bu aşamada, 

araştırmanın odağını oluşturan kabin memurlarına dair olumsuz deneyim anlatıları metin 

içerisinden dikkatlice ayrıştırılmıştır. Akabinde açık kodlama sürecine geçilerek yolcu 

ifadeleri satır satır incelenmiştir. Her bir olumsuzluk veya şikâyet öğesi, kavramsal benzerlik 

temelinde uygun birer kod etiketi ile işaretlenmiştir. Kodlama sürecinde, aynı metin 

içerisinde birden fazla kod tanımlanmış ve metinlerin çok boyutlu analiz edilmesine imkân 

sağlanmıştır. Bu kodlar arasında anlamsal ve bağlamsal benzerlikler göz önünde 

bulundurularak daha üst düzeyde kavramsal kümeler oluşturulmuştur. Bu kümeler, 

kategorilere dönüştürülerek içerik örüntülerinin soyutlaması sağlanmıştır. Son aşamada ise 

birbirine yakın ve ilişkili kategoriler tematik yapılar altında birleştirilmiştir. Böylelikle 

çalışmanın temelini oluşturan ana temalar yapılandırılmıştır. Bu sürecin tamamı 

sistematikliği sağlamak amacıyla nitel veri analiz yazılımlarından biri olan MAXQDA 

üzerinden gerçekleştirilmiştir. 

Veriler kamuya açık bir platformdan elde edildiği ve herhangi bir kişisel tanımlayıcı bilgi 

(ad, soyad, rezervasyon numarası vb.) kullanılmadığı için bu çalışma etik kurul onayı 

gerektirmemiş ve bu nedenle alınmamıştır. Araştırma süreci boyunca etik ilkeler titizlikle 

gözetilerek kullanıcı isimleri, uçuş numaraları veya bireyleri tanımlayıcı hiçbir bilgiye yer 

verilmemiştir. Araştırmada kullanılan tüm veriler bilimsel araştırma etiği doğrultusunda 

anonimleştirilmiş ve etik ilkelere uygun biçimde raporlanmıştır (British Psychological 

Society, 2021). 

Çalışmanın güvenilirliğini artırmak amacıyla yorumcu üçgenlemesi (researcher 

triangulation) (Yıldırım ve Şimşek, 2018) stratejisi benimsenmiştir. Kodlama süreci turizm, 

işletme ve havacılık alanlarında uzman üç öğretim üyesi tarafından bağımsız biçimde 

yürütülmüştür. Elde edilen kodlar karşılaştırılarak yüksek düzeyde yorumcu uyumu 

sağlanmıştır. Kodlama sonuçları arasında sınırlı sayıda tutarsızlık gözlenmiş ve bu 

farklılıklar karşılıklı görüşmeler yoluyla uzlaşıya kavuşturulmuştur. Bu yaklaşım, nitel veri 

analizinde yorumlayıcılıktan kaynaklanan öznelliği azaltarak çalışmanın içsel tutarlılığını 

artırmıştır (Creswell, 2017). Bunun yanı sıra veri geçerliliğini artırmak amacıyla katılımcı 

ifadelerinin alıntılarına yer verilmiştir. Elde edilen bulgular, ilgili alan yazınla karşılaştırmalı 

olarak tartışılmıştır. Böylece hem içerik geçerliliği hem de anlam geçerliliği çok boyutlu 

olarak sağlanmıştır. 
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3. BULGULAR 

3.1. Kabin Ekibine Yönelik Şikâyetlere İlişkin Tematik Analiz Bulguları 

Kabin ekipleri için yazılan çevrimiçi şikâyetlerin tematik analiz yöntemiyle incelenmesi 

sonucunda ilişkisel yetersizlik, kriz yönetimi eksiklikleri, prosedürel adalet eksiklikleri ve 

hizmet sürecinde aksaklıklar olmak üzere dört ana tema belirlenmiştir. Bu temalar altında 

toplam dokuz kategori bulunmaktadır.  

3.1.1. İlişkisel Yetersizlik Temasına Yönelik Bulgular  

İlişkisel yetersizlik temasında yolcuların kabin ekibiyle etkileşimlerinde çeşitli iletişim 

sorunlarının yaşandığı belirlenmiştir. Yolcu şikâyetlerinde sıkça yer alan ifadeler arasında 

empati eksikliği, kaba ve saygısız tutumlar ile bilgilendirme yapılmaması yer almaktadır. 

Bazı yolcular, yaşadıkları olumsuzluklarda kabin ekibiyle tekrar iletişim kurmaktan 

kaçındıklarını belirtmiş ve bu durum şikâyetlerde dolaylı ifadelerle yansıtılmıştır. Yolcu 

deneyimlerinde, iletişimde yaşanan sorunların yalnızca bilgi eksikliğiyle sınırlı kalmadığı, 

aynı zamanda ilişkisel mesafenin arttığı durumların da şikâyet konusu hâline geldiği 

görülmüştür. İlişkisel yetersizlik temasında yer alan alt kategoriler iletişim yetersizliği, kaba 

ve saygısız davranış, empati ve duyarlılık eksikliğidir (Tablo 1). 

Tablo 1: İlişkisel Yetersizlik Temasına Yönelik Kategoriler ve Kodlar 

T
em

a
1
 

İl
iş

k
is

el
 Y

e
te

r
si

z
li

k
 Kategori Kodlar 

İletişim Eksikliği Bilgisizlik, belirsizlik, bilinmezlik, muğlaklık, 

soruların geçiştirilmesi, bilgi verilmemesi 

Kaba ve Saygısız Davranış Agresif, kaba, aşağılayıcı, saygısız üslup, alay edici, 

azarlayıcı 

Empati ve Duyarlılık Eksikliği Empati gösterme, duyarsız, ilgisiz, yardım edilmeme, 

soğuk, anlayış göstermeme, kayıtsız, duygusuz 

3.1.1.1. İletişim eksikliği 

İletişim eksikliği kategorisi, yolcuların kabin ekibiyle yaşadıkları etkileşim eksikliklerini 

yansıtmaktadır. Yolcu ifadelerinde özellikle bilgilendirme yapılmaması, soruların 

geçiştirilmesi veya yanıtsız bırakılması ve ses tonu gibi iletişimsel unsurların rahatsızlık 

yarattığı sıkça dile getirilmiştir. Belirsizliğin hâkim olduğu durumlarda yolcuların süreç 

hakkında hiçbir açıklama alamadığı, yalnızca beklemeye zorlandıkları yönünde ifadeler 

dikkat çekmektedir. Bu bağlamda Y12, “Ne olup bittiğine dair kimse bir şey söylemedi. 

Sadece bekleyin dediler ama neden, ne kadar sürecek, hiçbir açıklama yapılmadı.” 

ifadesiyle bu sorunu doğrudan ortaya koymuştur. Yolcular, sıkça yaşadıkları gecikme, iptal 

veya operasyonel sorunlarda defalarca bilgi talep etmek zorunda kaldıklarını; ancak buna 

rağmen net bir açıklama alamadıklarını belirtmişlerdir. Y7 kodlu yolcu ise birebir iletişim 

anındaki kopukluğu şu şekilde özetlemiştir: “Kabin memuruna sorduğumda ters ters baktı, 

hiçbir açıklama yapmadan yürüyüp gitti.”. Bu ifadeler yalnızca sözel iletişimdeki 

aksaklıkları değil; aynı zamanda beden dili, yüz ifadesi ve göz teması sözsüz iletişim 

unsurlarının da eksik veya yetersiz olduğu izlenimini uyandırmaktadır. 
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Bazı durumlarda ise iletişim şeklinin yalnızca eksik değil, aynı zamanda rahatsız edici 

biçimde gerçekleştiği bildirilmiştir. Y18’in ifadesi, bu durumu çarpıcı biçimde ortaya 

koymaktadır: “Uçak içi duyuru yoktu, sadece bağırarak bilgi verildi. Kimse ne olduğunu 

anlamadı, yaşlı insanlar ne yapacağını bilemedi.”. Y190, sürecin sahiplenilmemesi ve 

iletişim eksikliği üzerine şu açıklamayı yapmıştır: “Saatlerce bekledik ama ne bir açıklama 

yapıldı ne de özür dilendi. Sorduğumuzda ‘biz de bilmiyoruz’ deyip geçiştirdiler.” (Y190). 

Kriz ve belirsizlik anlarında, yolcuların tekrar tekrar soru sormak zorunda kaldıkları ancak 

buna rağmen net bir açıklama alamadıkları yönündeki bildirimler de bu kategoride öne çıkan 

örüntülerdendir. Yolcu 3’ün ifadesi bu duruma örnek teşkil etmektedir: “40 dakika rötar 

oldu. Bir şey sorduğumuzda ‘bilmiyoruz’ dediler. En azından bilgilendirme yapılsa bu kadar 

sinirlenmezdim.” (Y3).  

3.1.1.2. Kaba ve saygısız davranış 

Kaba ve saygısız davranış kategorisi, kabin ekiplerinin yolculara karşı sergilediği olumsuz 

tutum ve üsluba ilişkin şikâyetleri kapsamaktadır. Bu kategoride yer alan şikâyetler yüksek 

sesle konuşma, azarlayıcı hitap, küçümseyici ifadeler ve yolcuyu değersiz hissettiren 

yaklaşımlar etrafında yoğunlaşmaktadır. Yolcular özellikle kendilerine yönelik yüksek sesle 

uyarı yapılmasından, taleplerinin alaycı biçimde reddedilmesinden ya da doğrudan 

eleştirilmesinden rahatsızlık duymaktadır. Bu durumla ilgili Y45 kodlu yolcu, yaşadığı 

deneyimi şu sözlerle aktarmıştır: “Yolcu şikâyetini dile getirince personel ‘Başka şirket ile 

uçsaydınız’ dedi.” (Y45). Bu ifade kurumsal temsilci konumundaki kabin memurunun 

çözüm sunmak yerine yolcuyu küçümseyici bir şekilde karşılık verdiğini ortaya 

koymaktadır. Benzer şekilde, Y55 kodlu bir başka yolcu da koltuk anlaşmazlığı sırasında 

gördüğü ilgisiz ve kayıtsız yaklaşımı şu şekilde tanımlamıştır: “Koltukları önceden 

seçmemize rağmen başka yolcular bizim yerimize oturtuldu. Hostes ise ‘onlar aile’ diyerek 

duruma müdahale etmedi.” (Y55). Ayrıca Y32 kodlu yolcu, kişisel eşyalarının kabin ekibi 

tarafından izni olmaksızın taşındığını şu ifadelerle dile getmiştir: “Eşyalarımızı izinsiz 

yerinden aldı, sorduğumuzda ise ‘sizden izin almak zorunda değiliz’ diyerek saygısızca yanıt 

verdi.” (Y32). Kimi yorumlarda ise kabin memurunun doğrudan bağırdığı veya yolcuyu 

rencide edecek biçimde iletişim kurduğu belirtilmiştir. Y74 kodlu yolcu oturduğu koltuktan 

kaldırıldığı sırada yaşadığı durumu şöyle aktarmıştır: “Hostes bana doğrudan bağırdı, 

ismini sorduğumda ‘isterseniz kabin amirime şikâyet edebilirsiniz’ dedi.” (Y74). 

3.1.1.3. Empati ve duyarlılık eksikliği 

Empati ve duyarlılık eksikliği kategorisinde, yolcuların uçuş sırasında kabin ekiplerinden 

yeterli ilgi görmediklerine ve duygusal ya da fiziksel ihtiyaçlarının karşılanmadığına yönelik 

ifadeler yer almaktadır. Bu kategori kapsamında özellikle yardım talep edilen durumlarda 

personelin pasif ve tepkisiz kaldığı, anlayış göstermediği veya durumu önemsemediği 

yönünde bildirimler yoğunluk kazanmıştır. Y2 kodlu yolcu, sekiz aylık bebeğiyle seyahat 

ettiği uçuşta taleplerine kabin memurunun kayıtsız kaldığını şu şekilde ifade etmiştir: 

“Hostes kaba bir şekilde ‘gidip kendiniz bırakın’ diyerek çöpümü almadı.”(Y2). Benzer 

biçimde, Y69 kodlu yolcu, dış hat bir uçuşta eşinin bebeği emzirmek için yardım istediğinde 

kabin memurlarının “Bizim yapabileceğimiz bir şey yok.” şeklinde yanıt verdiğini ve destek 

sunulmadığını belirtmiştir. Y31 kodlu yolcu, yaşanan rötar sırasında kabin ekibinin genel 
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tutumunu “Çok ilgisizdi… genel olarak özensiz bir uçuş deneyimi yaşadım” ifadesiyle 

tanımlamıştır. Y45 kodlu yolcu ise ağlayan bir çocuğa müdahale edilmediğini belirterek, 

“Bağıran çocuğa hostes hiç müdahale etmedi, ‘ben ses duymuyorum’ diyerek konuyu 

geçiştirdi.” ifadesini kullanmıştır.  

Özellikle fiziksel rahatsızlık ya da mahcubiyet içeren olaylarda, personelin empatik bir 

yaklaşım sergilememesi yolcu memnuniyetsizliğine neden olmaktadır. Yolcu 96, eşinin uçuş 

sırasında tuvalete yetişemeden kabin alanına istifra ettiğini belirtmiş ve yaşanan süreci şu 

şekilde aktarmıştır: “Eşim kapının önüne istifra etmek zorunda kaldı, ben geldiğimde 

hostesler sadece peçete atmıştı. Yardım etmek yerine, ‘maskenizi yemeğin üstüne 

koymuşsunuz’ demişler. Eşim zaten mahcuptu, daha da kötü hissettirdiler.” (Y96). Bu 

kategori kapsamında yer alan yorumlarda yolcuların özellikle çocuklu, yaşlı veya özel 

durumu olan bireyler olarak destek bekledikleri ancak kabin ekibinden yeterli ilgi ya da 

yardım alamadıkları durumlar ön plana çıkmıştır. Yolcu deneyimlerine ilişkin bu içeriklerde, 

empati eksikliğine işaret eden tutumlar sistematik biçimde tekrar etmektedir. Yolcu 199, 

eşinin bebeğiyle birlikte kabin bagajını taşımakta zorlandığını ve kabin ekibinden yardım 

alamadığını ifade etmiştir: “Eşim bebeği kucağında, bebek arabasını da tek başına taşımak 

zorunda kaldı. Kabin görevlileri hiç yardım etmedi. Küçük kızım bile bu durumu fark edip 

bir dahaki uçuşta bagaj almayalım dedi.” (Y199). 

3.1.2. Kriz Yönetimi Eksiklikleri Temasına Yönelik Bulgular 

Kriz yönetimi eksiklikleri temasında, yolcu ifadelerinde uçuş esnasında karşılaşılan 

olağandışı durumlara yönelik bilgilendirme yetersizliği, yönlendirme eksikliği ve 

müdahalede gecikme dikkat çekmektedir. Yolcu yorumları incelendiğinde beklenmedik rota 

değişiklikleri, uzun süreli rötarlar ve plan dışı inişler gibi durumlarda kabin ekiplerinin 

sürece ilişkin açıklama yapmadığı veya yetersiz bilgi sunduğu görülmüştür. Yolcular, kriz 

anlarında yardım ve yönlendirme taleplerine karşılık alamadıklarını, ekiplerin süreci 

yönetmede pasif kaldığını belirtmiştir. Bazı şikâyet metinlerinde, uçuş emniyetini tehdit 

eden durumlara kabin memurları tarafından yeterince müdahale edilmediği de yer 

almaktadır. Bu çerçevede yolcular, kabin ekibinin emniyeti koruma ve kabin huzurunu 

sağlama konularında zamanında ve uygun müdahale sergilemediğini aktarmıştır. Kriz 

anlarında yalnız bırakıldıklarını belirten yolcular, sürecin hem yönetsel hem de iletişimsel 

açıdan yetersiz şekilde yürütüldüğünü bildirmiştir. Kriz yönetimi eksiklikleri teması altında 

emniyet ihlalleri ve kriz anı koordinasyon eksikliği kategorileri vardır (Tablo 2). 

Tablo 2: Kriz Yönetimi Eksiklikleri Temasına Yönelik Kategoriler ve Kodlar 
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Kategori Kodlar 

Emniyet İhlalleri Tehlike, ihmal, ihlal, denetimsizlik, emniyet sorunu, alkollü 

yolcuya müdahale eksikliği, prosedürlere uymama, 

denetleyici rol eksikliği, bağıran yolcuya müdahale eksikliği 

Kriz Anı 

Koordinasyon 

Eksikliği 

Kriz yönetimi zayıflığı, acil durumda yetersiz kalma, 

müdahalede gecikme, tıbbi olaya müdahalede yetersizlik 

3.1.2.1. Emniyet ihlalleri  
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Bu kategori kapsamında, yolcu ifadeleri uçuş sırasında hem kabin ekibi hem de bazı yolcular 

tarafından emniyet kurallarına yeterince riayet edilmediğini ortaya koymaktadır. Gerede 

(2006) tarafından vurguladığı üzere kasıtsız riskler, prosedürlere uyulmaması ve denetim 

eksiklikleri ‘emniyet’ kapsamında ele alınmalıdır. Bu bağlamda elde edilen bulgular, 

özellikle uçuş emniyetine dair temel kuralların uygulanmadığına, personelin denetleyici 

rolünü yeterince yerine getirmediğine ve bazı ihlallerin göz ardı edilmiş olabileceğine işaret 

etmektedir. Yolcu 189, pandemi döneminde gerçekleşen bir uçuşta kabin ekiplerinin maske 

kuralına uymadığını belirtmiştir: “Uçuş boyunca kabin memurları maske takmayarak 

Covid-19 önlemlerini hiçe saydı.” (Y189). Yolcu 45 ise, iniş sırasında bir kabin görevlisinin 

emniyet prosedürlerine aykırı biçimde telefon kullandığını ifade etmiş; konuya ilişkin 

uyarısına karşılık ekipten herhangi bir tepki gelmediğini şu sözlerle aktarmıştır: “Kabin 

memuru inişte mesajlaşıyordu. Uyardım ama aldırış etmedi.” (Y45). Benzer şekilde, yolcu 

211 ise, sarhoş olduğu anlaşılan bir çiftin çevresindekileri rahatsız ettiğini ve kabin ekibinin 

bu duruma müdahale etmediğini aktarmıştır: “Yanımdaki çift taşkınlık yapıyordu. Hostesler 

gördü ama sadece ‘zarar vermez’ diyerek geçiştirdiler.” (Y211).  

Bazı şikâyetlerde, uçuş sırasında yaşanan gerilimli durumlara kabin ekibinin yanlış ya da 

yetersiz müdahalede bulunduğu görülmektedir. Yolcu 278, uçakta çocukların gürültüsü ve 

koltuklara vurması nedeniyle başlayan tartışmada, kabin görevlisinin olayın esasını dikkate 

almadan kendisini tehdit ettiğini ve taraflı davrandığını belirtmiştir: “Ben değil onlar 

bağırıyor dedim, hostes beni uçaktan indirmekle ve polise vermekle tehdit etti. Kadının 

yanında durup şikâyetçi olmasını bile söyledi.” (Y278). Benzer şekilde Yolcu 183, uçuş 

boyunca bazı yolcuların yüksek sesle konuşmasına rağmen kabin ekibinin hiçbir 

müdahalede bulunmadığını ifade etmiştir: “Uçuş boyunca bazı yolcular çok yüksek sesle 

konuştu, kabin ekibi hiçbir şey demedi.” (Y183). Yolcu 191 ise yanında oturan bir yolcunun 

kendisine ağır küfürler söylediğini kabin memurlarının bu duruma rağmen sessiz kaldığını 

dile getirmiştir: “Yanımdaki yolcu bana ağır küfretti, kabin memurları olayı duymasına 

rağmen tepki vermedi.” (Y191). Bu tür ifadeler kabin ekibinin uçak içi huzuru ve emniyeti 

sağlama konusundaki sorumluluklarını yerine getirmede yetersiz kalmış olabileceğine işaret 

etmektedir. Kabin ekibi tarafından müdahale edilmediği düşünülen olaylarda, birçok yolcu 

kendilerini korumasız, yalnız ve önemsenmemiş hissettiklerini belirtmiştir. 

3.1.2.2. Kriz anı koordinasyon eksikliği 

Yolcuların şikâyet metinlerinde kriz anlarında bilgi eksikliği, yönlendirme yapılmaması, 

temel ihtiyaçların karşılanmaması ve personelin pasif tutumu öne çıkmaktadır. Bu durum, 

krize dair süreçlerin kabin ekibi tarafından profesyonel biçimde yönetilemediği algısını 

pekiştirmektedir. Yolcu Y103’ün planlanan varış noktasına iniş yapılamaması sonrası 

yaşadığı deneyimi şu şekilde aktarmıştır: “Hiçbir açıklama yapılmadan uçaktan indirildik. 

Ne yapacağımızı kimse söylemedi, ortada kaldık.”. Benzer şekilde Y232 numaralı yolcu, 

rota değişikliği sonrası bebekli yolcuların yaşadığı huzursuzluğa rağmen bilgilendirme 

yapılmadığını, bir saat süren sessizlik sonrası tamamen yalnız bırakıldıklarını belirtmiştir. 

Y23 de uzun süren bir rötar sırasında destek göremediğini şu şekilde yazmıştır: “Yedi saatlik 

rötarda bebeğim olmasına rağmen sadece kek ve su verildi. Hostese başka bir şey olup 

olmadığını sordum, yüzüme bile bakmadan ‘yok’ dedi.” (Y23). Uçuş sürecindeki belirsizliğe 

yönelik yorumlardan biri ise Y111 tarafından dile getirilmiştir: “Altı saat uçakta bekletildik. 
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Pilot başka bir şey dedi, hostes başka. Aç kaldık, uçaktan çıkmak istedik indirmediler. En 

sonunda yolcu polisi aradı, sonra uçuş iptal edildi.”. Yolcu Y180, uçuş iptali sonrasında 

kabin ekipleri tarafından yönlendirme yapılmadığını yazmıştır: “Uçuşumuz iptal oldu, 

yerine başka sefer konmadı. Saatlerce bekletilip mağdur edildik. Hosteslere sorduğumuzda 

‘yer hizmetlerine sorun’ deyip uzaklaştılar.” (Y180). Bu tür ifadeler yalnızca hizmetin 

aksamasına değil, bu aksaklıkların yönetilememesine ve kriz anlarında sorumluluk 

alınmamasına dönük tepkileri içermektedir. Y12, uçuşu iptal edilen bir seferde saatlerce 

bekletildikten sonra yalnızca ücretli su satışıyla karşılaştığını şu şekilde belirtmiştir: “Uçak 

hâlâ kalkmadı. Hostesler bir anda belirip 330 ml suyu 15 liraya satmaya başladı. Fıkra gibi.”. 

Benzer biçimde Y188, kriz esnasında dahi ikram hizmetinin ücretli sunulmasını, “Böyle kriz 

yönetimi olmaz.” sözleriyle eleştirmiştir. Yolcuların bu tür olağandışı durumlar karşısında 

yalnız bırakıldıklarını, bilgilendirme ve yönlendirme desteği alamadıklarını vurguladıkları 

görülmektedir. Süreç yönetimindeki bu yetersizlik yorumları yalnızca iç hat uçuşlarıyla 

sınırlı kalmayıp dış hat seferlerine de yansımaktadır.  

3.1.3. Prosedürel Adalet Eksiklikleri Temasına Yönelik Bulgular 

Prosedürel adalet eksiklikleri temasında yer alan yolcu ifadeleri, havayolu hizmetlerinin 

sunumunda eşitlik, tarafsızlık ve hakkaniyet ilkelerinin yeterince gözetilmediğine dair 

deneyimlere dayanmaktadır. Şikâyet metinlerinde benzer koşullardaki yolculara farklı 

uygulamalar yapıldığı, bazı yolculara ayrıcalıklı ya da kayırıcı muamelede bulunulduğu 

yönünde tekrar eden değerlendirmeler yer almaktadır. Bu durum hem uygulamalara duyulan 

güvenin hem de adil hizmet beklentisinin zedelendiğini göstermektedir. 

Adaletsizlik algısı iki temel düzeyde gözlenmiştir. Birinci düzeyde, yolcular kendi 

haklarının ihlal edildiğini düşünmektedir. Koltuk düzenlemeleri, ek ücret talepleri ve bagaj 

uygulamaları gibi alanlarda farklı yolculara farklı muamelede bulunulduğu bildirilmiştir. 

İkinci düzeyde ise, özel gereksinimleri olan yolculara (yaşlı, hamile, emziren anneler vb.) 

yönelik hizmet sunumunda yeterli hassasiyet gösterilmediği ve bu grupların ihtiyaçlarının 

gözetilmediği ifade edilmiştir. Bazı yolcular aynı koşullara sahip olmalarına rağmen farklı 

şekilde değerlendirildiklerini, bazı yolcular ise belirli yolcu gruplarının sistematik biçimde 

önceliklendirildiğini belirtmiştir. Bu bağlamda kuralların yalnızca varlığı değil, aynı 

zamanda nasıl ve kime karşı uygulandığı da memnuniyetsizliklerin kaynağı olarak 

tanımlanmıştır. Prosedürel adalet eksiklikleri teması altında adil olmayan uygulamalar ile 

kural ve prosedürlere uyumsuzluk kategorileri bulunmaktadır (Tablo 3). 

Tablo 3: Prosedürel Adalet Eksiklikleri Temasına Yönelik Kategoriler ve Kodlar 
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Kategori Kodlar 

Adil Olmayan Uygulamalar Adalet algısının zedelenmesi, haksız uygulama, 

tutarsız uygulama, ayrıcalıklı muamele, ayrımcılık, 

taahhütlerin yerine getirilmemesi, eşitsiz muamele, 

kayırma 

Kural ve Prosedürlere 

Uyumsuzluk 

Kural ihlali, prosedürsüzlük, standarttan sapma, 

tutarsız uygulama, şeffaflık eksikliği, kişiye göre 

prosedür uygulama 

3.1.3.1. Adil olmayan uygulamalar 
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Adil olmayan uygulamalar kategorisi altında, yolcuların aynı koşullarda farklı uygulamalara 

maruz kaldıklarını belirttikleri şikâyetler yer almaktadır. Yolcu şikâyet metinleri, havayolu 

şirketi tarafından uygulanan kuralların uçuşlar arasında tutarsızlık gösterdiğini ve bu 

durumun eşitlik ilkesini zedelediğini göstermektedir. Özellikle el bagajı, kabin içi eşya 

düzenlemeleri ve ek ücret taleplerinde benzer durumdaki yolculara farklı muamelede 

bulunulduğu bildirilmiştir. 

Yolcu 121, küçük bir el çantası taşımasına rağmen kendisinden yüksek ücret talep edildiğini, 

diğer yolcuların ise birden fazla çantayla uçağa alındığını belirtmiştir. Bu durumu şu şekilde 

aktarmıştır: “Çok küçük bir çantam vardı ama benden 70 Euro alındı. Uçağa geçtiğimde 

diğer yolcuların üç çantayla geçtiğini gördüm. Hostese sorduğumda ‘size denk gelmiş’ 

dedi.” (Y121). Bu tür yaklaşımlar, kabin ekibinin yolculara karşı eşit, şeffaf ve açıklayıcı bir 

tutum sergilemediği yönündeki algıyı pekiştirmektedir. Koltuk yerleşimine dair bildirilerde 

de benzer adaletsizlik algısı mevcuttur. Yolcu 55, daha önce rezervasyon yapmış olmasına 

rağmen koltuğunun aile bireylerinden oluşan yolcu grubuna verildiğini ve bu duruma 

yönelik itirazına rağmen herhangi bir müdahale yapılmadığını belirtmiştir: “Koltuğuma 

başka bir yolcu oturtuldu. Hostes ise ‘onlar aile’ diyerek hiç müdahale etmedi.”.  

Ayrıca yolcuların şikâyet metinlerinde kendilerini kabin ekibinin sözlü veya davranışsal 

tutumları nedeniyle haksızlığa uğramış ya da küçük düşürülmüş hissettikleri ifadeler yer 

almaktadır. Yolcu 5, kuralların esnek ve kişiye özel biçimde uygulandığını ve bu nedenle 

küçük düşürüldüğünü ifade etmiştir: “Kabin memurları kuralları kendilerine göre 

uygulayarak beni küçük düşürdü.”. Yolcu 198 ise, kabin ekibinin kendisine karşı alaycı bir 

dil kullandığını ve bu durumu rahatsız edici bulduğunu belirtmiştir: “Kabin ekibi benimle 

resmen dalga geçti.” Bu tür ifadelerde ortak olarak yer alan vurgu, yolcuların yalnızca 

hizmetten memnun kalmamaları değil, aynı zamanda bu hizmet sunumu sırasında 

dışlandıkları veya kamuya açık biçimde küçük düşürüldükleri yönündeki algıdır. 

3.1.3.2. Kural ve prosedürlere uyumsuzluk 

Kural ve prosedürlere uyumsuzluk kategorisi kapsamında yer alan yolcu şikâyet metinleri, 

havayolu şirketi tarafından belirlenen kuralların ve operasyonel prosedürlerin tutarlı biçimde 

uygulanmadığını ortaya koymaktadır. Farklı uçuş noktalarında, benzer koşullarda 

gerçekleştirilen işlemlerde değişkenlik gözlemlenmesi hem kabin içi uygulamalarda hem de 

uçuş öncesi süreçlerde şeffaflık eksikliğiyle birleşerek yolcularda sistematik bir 

memnuniyetsizlik oluşturduğunu göstermektedir. 

Yolcu 41, çevrimiçi check-in sırasında yaptığı koltuk seçiminin uçuş sırasında geçersiz 

kılındığını ifade etmiş, yerlerine başka yolcuların oturtulduğunu ve bu konuda kendisine 

herhangi bir bilgilendirme veya açıklama yapılmadığını aktarmıştır: “Ailemle birlikte 

oturmak için koltuk seçimi yaptık. Uçakta başkaları oturuyordu. Hostese söyledim, 

‘koltuklar değişebilir’ dedi. Ne bilgilendirme yapıldı ne özür.” (Y41). Yolcu 29 ise el bagajı 

uygulamalarındaki tutarsızlığa dikkat çekmiş, aynı boyuttaki çantayla farklı uçuşlarda 

seyahat etmesine rağmen, bir uçuşta çantasının kabine alınmasına izin verilmezken diğer 

uçuşlarda sorun yaşanmadığını belirtmiştir: “Her zaman aynı çantayla seyahat ediyorum. Bir 

uçuşta sorun olmazken diğer uçuşta çanta fazla sayılıp kargoya gönderildi. Kurallar kişiye 

göre mi değişiyor?” (Y29).  
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Yolcu 327 ise uçuş sırasında gerçekleştirilen yemek servisi prosedürünün hem sıralama 

açısından hem de içerik açısından tutarsız biçimde uygulanmasına dair kendisine sunulan 

açıklamanın yetersiz olduğunu ifade etmiştir: “Yemek prosedürü bu şekilde” dediler ama 

benden sonraki yolculara daha fazla seçenek sunuldu. Ne kaldıysa onu almak zorunda 

bırakıldım.” (Y327). Bu tür şikâyetlerde, yalnızca hizmet sunumundaki değişkenlik değil, 

aynı zamanda kabin ekibinin açıklama yapmaktan kaçınması ve süreci standart bir prosedüre 

dayandırmaması belirtilmiştir. Uygulamaların havalimanına, uçuş hattına veya personele 

göre farklılık göstermesi, yolcuların güven algısını zayıflatmakta ve kurum içi operasyonel 

bütünlüğün sorgulanmasına neden olmaktadır.  

3.1.4. Hizmet Sürecinde Aksaklıklar Temasına Yönelik Bulgular 

Hizmet sürecinde aksaklıklar teması kapsamında, yolcu şikâyet metinlerinde rezervasyon 

süreçlerine ilişkin teknik ve uygulama temelli sorunların yanı sıra, sunulan hizmetin 

kalitesine yönelik belirgin memnuniyetsizliklerin dile getirildiği görülmektedir. Yolcular, 

özellikle koltuk seçimi, yerleşim uyuşmazlıkları ve kayıt hataları gibi rezervasyon kaynaklı 

aksaklıklar nedeniyle mağdur olduklarını belirtmişlerdir. Bu tür problemler yalnızca teknik 

bir hata olarak değil, aynı zamanda kabin içi yönlendirme ve iletişim yetersizliğiyle 

birleşerek memnuniyetsizlik düzeyini artırmaktadır. Diğer yandan, ikram, hijyen, ilgi ve 

yardım gibi temel hizmetlerin yeterli düzeyde sunulmadığı, satın alınan ek hizmetlerin 

sağlanmadığı ya da geçici çözümlerle geçiştirildiği yönünde eleştiriler öne çıkmıştır. Yolcu 

yorumlarında, kabin ekibinin profesyonellikten uzak, ilgisiz ve yetersiz tutumlarının hizmet 

kalitesini olumsuz etkilediği sıklıkla vurgulanmıştır. Hizmet sürecinde aksaklıklar teması 

kapsamında rezervasyon problemleri ve hizmet yetersizliği olmak üzere iki ana kategori öne 

çıkmaktadır (Tablo 4). 

Tablo 4: Hizmet Sürecinde Aksaklıklar Temasına Yönelik Kategoriler ve Kodlar 
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Kategori Kodlar 

Rezervasyon 

Problemleri 

Rezervasyon sorunu, koltuk planlaması hatası, aile 

bireylerinden oluşan yolcu grubunun ayrılması 

Hizmet Yetersizliği Hizmet kalitesi düşüklüğü, hizmet aksaklığı, isteklerin 

karşılanmaması, eksik ikram, kalitesiz ikram, yetersiz 

hizmet sunumu 

3.1.4.1. Rezervasyon Problemleri 

Yolcu ifadelerinde öne çıkan hizmet aksaklığı, rezervasyon sistemindeki hatalardan 

kaynaklanan koltuk uyuşmazlıklarıdır. Bu tür problemler, çoğunlukla teknik altyapıdan ya 

da planlama süreçlerindeki eksikliklerden kaynaklanmakla birlikte, yolcular problemle 

kabin içinde karşılaştıkları için tepkilerini doğrudan kabin ekibine yöneltmektedir. Özellikle 

birden fazla kişiye aynı koltuğun atanması, aile üyelerinin ayrı yerlere yerleştirilmesi ve 

rezervasyonla belirlenmiş koltukların başka yolculara verilmesi gibi durumlar hem 

operasyonel hem de ilişkisel bir memnuniyetsizlik kaynağı oluşturmaktadır. Yolcu 38, 

sistem hatasından kaynaklanan koltuk çakışmasını şu sözlerle ifade etmiştir. “Aynı koltuğu 

iki yolcuya satmışlar. Yedek pilot yerini bize vererek durumu kurtardı ama rezillikti.” (Y38). 

Benzer bir durum yaşayan Y32, rezerve ettiği koltukta başka bir yolcunun oturduğunu, bu 

nedenle herkesin önünde uçağın arka sırasına gönderildiğini belirtmiş ve yaşadığı 
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rahatsızlığı şu şekilde aktarmıştır: “Rezerve ettiğim koltukta başka biri oturuyordu, beni 

herkesin önünde arka sıraya gönderdiler.” (Y32). Aile üyelerinin uçuş sırasında farklı 

sıralara yerleştirilmesi ise çocuklu yolcular için hem operasyonel hem de duygusal zorluk 

yaratmıştır. Y88, bu durumu şöyle dile getirmiştir: “Ailemle seyahat etmeme rağmen bizi 

farklı yerlere oturttular, çocuklarım başka sıradaydı.” (Y88). Yolcu 55 ise, rezerve ettiği 20A 

numaralı koltuğa oturduktan sonra aynı koltuğun başka bir yolcuya da satıldığını 

öğrenmiştir. Y55 kabin memurları tarafından uçuş öncesinde koltuğundan kaldırılıp 34. 

sıraya yerleştirilmiştir. Y55 bu deneyimini, “Herkesin içinde yerimden kaldırıldım. Bu 

durum uçak içinde son derece rencide ediciydi.” şeklinde ifade etmiştir. Yolcuların şikâyet 

metinlerinde yer alan bu ifadeler, yalnızca koltuk planlamasındaki sistemsel aksaklıkları 

değil, aynı zamanda bu tür durumların kabin içinde nasıl yönetildiğinin yolcu memnuniyeti 

üzerinde doğrudan etkili olduğunu göstermektedir. Yolcuların beklentisi, sorunun 

çözülmesinden ziyade çözüm sürecinde kabin ekibinin açıklayıcı, nazik ve yönlendirici bir 

tutum sergilemesidir. 

3.1.4.2. Hizmet Yetersizliği 

Yolcu şikâyetlerinde, kabin içi hizmetlerin hem beklenen standartların altında sunulması 

hem de ortaya çıkan aksaklıkların giderilmesinde kabin ekibinin yetersiz kalması yönünde 

memnuniyetsizliklerin yoğunlaştığı görülmektedir. Şikâyetlerde sıklıkla yetersiz ikram, 

hijyen eksikliği, bozuk ya da eksik koltuk donanımları, satın alınan ek hizmetlerin 

sağlanmaması gibi unsurlar dile getirilmiştir. Bu tür aksaklıklar çoğu zaman uçuş öncesi 

planlama ve yer hizmetlerinden kaynaklansa da yolcular bu durumları doğrudan kabin içinde 

deneyimledikleri için ilk muhatap olarak kabin memurlarını görmektedir. Dolayısıyla kabin 

ekiplerinin bu şikâyetlerin çözümünde gösterdiği yaklaşım yolcunun memnuniyet düzeyini 

doğrudan etkileyebilmektedir. Yolcu Y38, satın aldığı ek hizmetin kendisine sunulmamasını 

ve kabin ekibinin bu duruma ilgisiz kalmasını şu şekilde ifade etmiştir: “Comfort Flex 

paketine dahil sandviç ve eğlence hizmetinden yararlanamadık. Hostes listede isminiz yok 

deyip ‘bizden kaynaklı değil’ diyerek ilgilenmedi.” (Y38). Yolcu Y7, hijyen eksikliği ve 

kabin ekibinin bu konuda yetersiz müdahalesine ilişkin deneyimini şu sözlerle dile 

getirmiştir: “40A koltuğundaki balgam nedeniyle elimi yıkamak istedim, ama uçakta su 

yoktu. Hostes sadece ‘içme suyuyla silin’ dedi ve geçip gitti.” (Y7).  

Bazı yolcular, kabin ekibinin temel hizmetlerdeki yavaşlığına dikkat çekmiştir. Yolcu Y65, 

uçuş sırasında gözlemlediği hizmet sunumundaki aksaklıkları şu şekilde ifade etmiştir: “Bir 

Avrupa şehrinden İstanbul’a gerçekleşen uçuşta kabin görevlileri yolculara karşı oldukça 

soğuk ve ilgisizdi. Yolculara üstten bakan tavırlarla yaklaşmaları ve temel düzeyde İngilizce 

iletişim kurmakta zorlanmaları dikkat çekiciydi. Önceden yemek siparişi vermiş bir yolcu 

sadece bir şişe su istemesine rağmen, bu isteği ancak 17 dakika sonra yerine getirildi. Ayrıca 

kabin memurlarından biri elinde 10 Euro tutarak ‘Who change this money?’ şeklinde 

bağırarak bozuk para istemeye çalışıyordu. Bu ifadeler ve yaklaşım profesyonellikten 

oldukça uzaktı.” (Y65).  
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Bu araştırmada, Türkiye’deki bir düşük maliyetli havayolu şirketine ait 2020–2024 yılları 

arasında Şikayetvar.com’da yayımlanan 350 çevrimiçi şikâyeti tematik olarak analiz 

edilmiştir. Araştırma sonucu elde edilen bulgular sonucunda ilişkisel yetersizlik, kriz 

yönetimi eksiklikleri, prosedürel adalet eksiklikleri ve hizmet sürecinde aksaklıklar olmak 

üzere dört ana tema elde edilmiştir. Elde edilen bu temalar havayolu taşımacılığının yalnızca 

fiziksel bir taşıma hizmeti değil, aynı zamanda karmaşık bir sosyal etkileşim ve çok boyutlu 

bir hizmet deneyimi alanı olduğunu ortaya koymaktadır (Bitner vd., 1990). 

4.1. Teorik Katkılar 

Araştırmada ortaya çıkan ilişkisel yetersizlik teması, hizmet kalitesinin empati ve yanıt 

verebilirlik boyutlarıyla doğrudan ilişkilidir (Grönroos, 1984; Parasuraman vd., 1988). 

Çevrimiçi şikâyetlerde kabin ekibinin empati eksikliği, kaba ve saygısız tutumları ile 

yetersiz bilgilendirme davranışlarının öne çıkması yalnızca operasyonel bilgi akışının değil, 

aynı zamanda duygusal destek ve saygılı iletişimin de hizmet kalitesinin vazgeçilmez 

unsurları olduğunu göstermektedir. Yolcu–personel etkileşiminde duygusal boyutun müşteri 

memnuniyeti üzerindeki belirleyici rolü, Price (2017), Ko vd. (2021) ve Herjanto vd. (2022) 

tarafından yürütülen çalışmaların sonuçlarıyla benzerlik göstermektedir. 

Kriz yönetimi eksiklikleri teması ise hizmet kalitesinin güvenilirlik ve güvencelik 

boyutlarıyla doğrudan ilişkilidir (Parasuraman vd., 1988). Olağandışı durumlarda 

bilgilendirme ve yönlendirme yetersizliklerinin belirsizlik algısını artırarak yolcuların 

stresini yükselttiği ortaya konmuştur. Şikâyetlerde sıkça vurgulanan bu durum yolcuların 

kriz anlarında yalnız bırakıldığı ve ihtiyaç duydukları açıklamalara erişemedikleri 

yönündeki ifadelerle örtüşmektedir. Nitekim Sparks ve Browning (2011) ile Herjanto vd. 

(2020) tarafından gerçekleştirilen araştırmalar da benzer şekilde kriz yönetimindeki 

yetersizliklerin müşteri memnuniyetsizliğini derinleştirdiğini ortaya koymaktadır. 

Araştırmada ortaya çıkan prosedürel adalet eksiklikleri, kuralların şeffaf, eşit ve tarafsız 

biçimde uygulanmamasından kaynaklanmaktadır. Kuralların kabin ekipleri tarafından keyfi 

ya da tutarsız şekilde uygulanması, yolcuların adaletsizlik algısını güçlendirerek hizmet 

kalitesi değerlendirmelerini olumsuz yönde etkilemektedir. Elde edilen bulgular, hizmet 

başarısızlıkları karşısında adalet algısının şikâyet davranışını tetiklediğini ve marka 

sadakatini zayıflattığını ortaya koyan Blodgett vd. (1997), Tax vd. (1998) ile Maxham ve 

Netemeyer (2002) çalışmalarının sonuçlarıyla benzerlik göstermektedir. 

Araştırma bulguları, hizmet sürecindeki aksaklıkların yalnızca teknik ya da operasyonel 

sorunlardan değil, aynı zamanda kabin ekibinin yönetim ve iletişim biçiminden de 

etkilendiğini ortaya koymaktadır. Rezervasyon hataları, koltuk uyuşmazlıkları veya ikram 

yetersizlikleri gibi sorunların yolcular tarafından çoğunlukla verilen tepkiler ve iletişim tarzı 

üzerinden değerlendirildiği görülmüştür. Düşük maliyetli havayolu modelinde hizmet 

kapsamının sadeleştirilmesi, kabin ekibinin iletişim ve problem çözme becerilerini yolcu 

memnuniyetinde kritik bir unsur haline getirmiştir (Francis vd., 2006; Suzuki, 2007; 

Zeithaml, 1988). Elde edilen bulgular, yolcuların yalnızca fiyat avantajı değil, aynı zamanda 

saygılı, empatik ve tutarlı bir hizmet deneyimi beklentisine sahip olduklarını ortaya 

koymaktadır. 
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Araştırmanın en önemli kuramsal katkısı, elde edilen bulguların Beklenti–Uyumsuzluk 

Teorisi çerçevesinde değerlendirilmesidir. Yolcu beklentileri ile gerçekleşen hizmet 

deneyimi arasındaki uyumsuzluğun, şikâyet davranışlarını ve eWOM eğilimlerini doğrudan 

tetiklediği görülmüştür. Böylece çalışma, Oliver’ın (1997) ortaya koyduğu beklenti–

uyumsuzluk ilişkisinin havayolu bağlamında yeniden doğrulanmasına katkı sağlamaktadır.  

4.2. Pratik Katkılar 

Araştırmanın sonuçları sektörel açıdan önemli çıkarımlar sunmaktadır. Öncelikle düşük 

maliyetli havayolu şirketlerinin yalnızca fiyat rekabetine odaklanmak yerine, kabin 

ekiplerinin iletişim, empati ve kriz yönetimi becerilerini stratejik bir unsur olarak ele 

almaları gerekmektedir. Yolcuların şikâyetlerinde öne çıkan empati eksiklikleri ve yetersiz 

bilgilendirme, hizmet kalitesinin teknik boyutlarından çok ilişkisel boyutuna işaret 

etmektedir. Bu bağlamda kabin ekiplerine empati, açık iletişim ve adalet temelli eğitimlerin 

verilmesi müşteri memnuniyetini artırmada kritik öneme sahiptir. 

Bunun yanı sıra prosedürlerin standartlaştırılması ve tutarlı biçimde uygulanması yolcuların 

adalet algısını güçlendirecek ve çevrimiçi şikâyetlerin yoğunluğunu azaltacaktır. Ayrıca 

çevrimiçi şikâyet platformlarının sektör için yalnızca bir risk değil, aynı zamanda stratejik 

bir öğrenme aracı olduğu unutulmamalıdır. Şikâyetlerin hızlı, şeffaf ve çözüm odaklı şekilde 

ele alınması marka imajını güçlendirecek ve müşteri güvenini artıracaktır. Son olarak 

alanyazında vurgulanan iç müşteri memnuniyeti yaklaşımı (Heskett vd., 1994; Liao ve 

Chuang, 2004) dikkate alınmalı, kabin ekiplerinin iş yükü, motivasyonu ve çalışma koşulları 

iyileştirilerek dış müşteri deneyimi dolaylı olarak desteklenmelidir. 

4.3. Sınırlılıklar ve Gelecekteki Araştırmalar için Öneriler 

Bu çalışmanın bazı sınırlılıkları bulunmaktadır. İlk olarak analiz yalnızca bir düşük maliyetli 

havayolu şirketine ait Şikayetvar.com verileri ile sınırlıdır. Bu nedenle elde edilen bulguların 

farklı havayolu türlerine veya hizmet modellerine doğrudan genellenmesi mümkün değildir. 

İkinci olarak veriler yalnızca yolcu perspektifini yansıtmaktadır. Kabin ekipleri, yer 

hizmetleri çalışanları veya yöneticilerin görüşleri çalışmaya dahil edilmediği için hizmet 

sunumunda yer alan diğer çalışanların deneyimleri ve değerlendirmeleri bu araştırmanın 

dışında kalmıştır.  

Gelecekte yapılacak araştırmalarda farklı havayolu modellerinin karşılaştırılmalı biçimde 

ele alınması, farklı sosyal medya platformlarından elde edilecek veriler çevrimiçi 

şikâyetlerin daha kapsamlı şekilde incelenmesine olanak sağlayabilir. Ayrıca kabin ekibi ve 

havayolu işletmelerinin yöneticilerinin bakış açılarını içeren çalışmaların gerçekleştirilmesi, 

diğer bir deyişle hizmet sağlayıcıların bakış açılarının da araştırılması önerilmektedir. 
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