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HAVAYOLU SIRKETLERINDE MUSTERI HIZMETLERI TASARIMI VE
PERFORMANSA ETKIiSI

Sevgi ADIGUZEL
Ocak, 2019

Tarih icerisinde degisim ve gelisim gdsteren sektorlerde miisteri kavraminin ve
miisteri iizerinden hizmet kavraminin tanimi1 da degisim gegirmektedir. Sektorlerin
farkli alanlar tizerinden kendilerini tanimlamalari, disiplinlerarasi ve disiplinleriistii
siireglerin varligit ve bu slirecler iizerinden miisterinin yeniden ele alinmasi,
sekillendirilmesi hizmet kavraminin da farkli ¢cergevelerde ele alinmasina yol agmustir.
Ozellikle yalmzca hizmet iizerinden kendini tanimlayan sektdrlerde inovatif stireclerin
sadik miisteriyi elde etme noktasinda sektorlere olan katkilari, karlilik iizerinden
rekabeti arttirict unsurlar arasinda yerini almistir. Bu baglamda, en 6nemli hizmet
sektorlerinden sayilan havayolu tagimaciliginin yayginlik kazanmasi, bu alanda artig
gosteren sirketlerden dolayr olusan rekabet ortamimni canli tuttugu gibi miisteri
hizmetlerindeki yenilik¢i uygulamalari da giindeme getirmektedir.

Miisteri hizmet tasarimlarinin havayolu sirket performansina etkisinin
incelenecegi bu calismada Tiirkiye’de hizmet veren bazi havayolu sirketlerinin
yayimladiklari dokiimanlar ve sirket yetkilileri ile yapilan miilakatlar nitel analize tabi
tutularak, miisteri hizmetlerindeki uygulamalarin sirketin hangi alt performansini
etkiledigi arastirilmistir. Calismada bir arastirma modeli gelistirilerek bu modele gore
hipotezler iiretilmis, hipotezlere dayali olusturulan sorularin cevaplanmasiyla birlikte
hipotezlerin ¢6ziime kavusacagi ongorillmiistiir. Yapilan analiz sonucunda miisteri
hizmetlerinde yapilan yenilik¢i tasarimlarin sirket performansina anlamli etkisinin
oldugu tespit edilmis olup verilen performans tablosu ile hipotezlerin durumu
Ozetlenmistir.

Anahtar Kelimeler: Havayolu Performansi, Hizmet Tasarimi, Miisteri Hizmetleri



ABSTRACT

CUSTOMER SERVICE DESIGN AND ITS EFFECTS ON THE
PERFORMANCE IN AIRLINE COMPANIES

Sevgi ADIGUZEL
January, 2019

The definition of the concept of customer and the concept of client are changing
accoriding to the developing the concept of the service in history. Sectors have to
redefine themselves through different fields, the existence of interdisciplinary and
interdisciplinary processes, and the rethinking and shaping of the customer through
these processes have led to the different aspects of the concept of service. Particularly
in the sectors that only define themselves through service, the contribution of the
innovative processes to the sectors at the point of acquiring loyal customers is among
the factors that increase competition through profitability. In this context, the
prevalence of air transport which is considered as one of the most important service
sectors keeps the competitive environment created by companies increasing in this
area alive, and also brings innovative practices in customer service.

Customer service design of the airline to examine the effect on the performance
of this work in Turkey documents they publish some airline serving and company
officials interviews with subjected to qualitative analysis of the applications in
customer service companies were investigated which lower performance impact. In
the study, a research model was developed and hypotheses were produced according
to these models, hypotheses were supposed to be solved together with answering the
hypothesized questions. As a result of the analysis, it has been determined that
innovative designs made in customer service have significant effect on company
performance and the performance table and hypothesis situation are summarized.

Key Words: Airline Performance, Service Design, Costumer Service
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1.GIRIS

Gelisen ve degisen diinya kosullarinda isletmelerin ayakta kalabilmek adina
kendilerini yeniden tanimlamalar1 gerekmistir. Yeniden tanimlanmanin 6n kosulu
olarak isletmeler, devamliliklarin1 saglayan kavramlardan birini merkeze almak
zorundadirlar. Bu gereklilik, isletmeler i¢in miisteri odakli bir yeniden tanimlamanin
kapisint agmaktadir. Bu durumda miisteri, isletmenin devamliligini saglayan herhangi

bir unsur olmaktan ¢ikarak en 6nemli unsur haline gelmistir.

Isletmenin miisteri iizerinden kendini tanimlamasi, miisteri ile birlikte ortaya ¢ikan
kavramlarin da yeniden tanimlanmasini gerektirmistir. Bu kavramlarin en
O6nemlilerinden biri olan hizmet kavram1 miisterinin siirece dahil olmasi agisindan da
ele alinmas1 gereken 6nemli bir faktordir. Isletmeler artik verdikleri hizmete gdre
miisterileri tanimlamakta, kategorize etmekte ve bu sayede sadik miisteriyi bulmak
eylemine girisebilmektedir. Isletmelerin rekabet ortaminda kar elde etmesi ve

biiylimesi miisteri-hizmet iligkisine fonksiyonel olarak bagli olmaktadir.

Isletmeler bu fonksiyonel iligkiyi tiirlerine gére farkli sekillerde ele almakla birlikte
baz1 sirketlerin yalnizca hizmet sunarak da miisteri-hizmet iliskisini sagladiklar
gorilmektedir. Bu isletmeler igerisinde en onemli hizmet sektorlerinden biri olan
havayolu sirketleri galismanin esas konusunu olusturmaktadir. Havayolu sirketleri de
verdikleri hizmetler lizerinden miisteri sadakatini saglamay1 ama¢ edinmekte ve bu
sayede rekabet ortaminda giiglii kalabilmekle birlikte karlilik saglamaktadirlar.
Gelisen teknoloji ile birlikte yenilik¢i iirlinlerin miisteriye sunduklar1 fayda ve
kolayliklar ayn1 zamanda sirket i¢in de farklilik yaratarak rakiplerden one ¢ikmay1

saglayabilmektedir.

Havayolu isletmelerinin sundugu yenilik¢i iriinlerin miisteri (izerinden havayolunun
performansini nasil etkiledigi {izerinde durulan bu calismanin ikinci boliminde
hizmet kavram1 ve miisteri hizmetleri kavramina yer verilmistir. Bu bélimde hizmetin
farkl1 agilardan ele alinmasi, kategorize edilmesi ve bakis acilarina gore

degerlendirilmesi iizerinde durulmustur. Miisteri ile hizmet iliskisinin boyutlari,



birbirini besleyen unsurlar olarak degerlendirilmesi yoluna gidilmekle birlikte iyi bir
miisteri hizmetlerinin nasil olmasi gerektigi, 6nemi ve miisteri hizmetleri tasarim

sureci aciklanmuastir.

Calismanin Ucunct boéliminde sektorel olarak havayolu tasimaciligi tizerinde
durulmus olup tasimaciligin 6nemli bir kismini olusturan yolcu tasimaciliginda
miisteri hizmetlerinin tanimi yapilarak ¢ergevesi c¢izilmistir. Miisteri hizmetlerinin
havayolu sirketindeki konumu ve bu konum iizerinden havayolu karliligi ile iliskisi ele
alinmis ve miisteri sadakatinin rekabet Gzerindeki etkisi 6rneklerle agiklanmistir. Ayni
zamanda bu bolimde havayolu sirketlerinde performans kavrami ve performans
boyutlar1 tanitilmis, sirket karliligini nasil etkiledigi, sirketin giiciine ve ayakta
kalabilmesine hangi seviyede katki sagladigi {izerinde durulmustur. Havayolu
sirketlerinin performans boyutlar1 ve alt boyutlari, bu boyutlarin etkiledigi noktalar ve
performans boyutlarim1  saglamada yardimer etkenler kavramlagtirilmis ve
aciklanmistir. Miisteri hizmetlerinde yapilan inovasyonlarin anlasilmasi agisindan ise

inovasyon kavrami ve tiirleri tanitilmastir.

Calismanin dordinci bolumi arastirma boliimii olarak tayin edilmistir. Bu boliimde
miisteriye dayalt yenilik¢i iiriinlerin yani farklilastirilmis misteri hizmetlerinin
havayolu sirket performansin1 hangi noktalarda etkiledigi arastirilmaktadir. Caligsma
amaci kapsaminda arastirma modeli bi¢imlendirilmis ve hipotezler olusturulmustur.
Hipotezlerle ilgili miilakat sorular1 hazirlanmigtir. Tiirkiye’de faaliyet gosteren yerli
ve yabanci ortakli havayollarinin ilgili birimlerinden yetkili kisiler ile goriismeler

yapilmis, alinan cevaplar 1s181nda kurulan hipotezler test edilmistir.

Calismanin besinci boliimiinde arastirmanin bulgulari yani yenilikgi hizmetlerin
havayolu performans boyutlarina ve miisteri sadakatine olan etkisi incelenmis efektif

performanslar1 bulunmus ve hipotezleri hangi noktada etkiledigi belirtilmistir.

Son béliim olan altinct boliimde ise arastirmadan ¢ikarilan sonuglar anlatilmis ve

Oneriler lizerinde durulmustur.



2. HIZMET TANIMI VE MUSTERI HIZMETLERI

2.1. Hizmet Tanimi

Hizmet kavramina ge¢misten giiniimiize bir¢ok anlam yiiklenmistir. Hizmet olarak
kabul edilen faaliyetlerin farkliligi ve bu faaliyetlerin genel olarak tretim (zerine
yogunlastiritlmis olmasi nedeniyle anlam gesitliligi ortaya ¢ikmig ve bu durum
hizmetin kesin olarak tanimlanmasin1 miimkiin kilmamistir.* Bu nedenle hizmet ile
ilgili akademik ¢evreler tarafindan belirlenmis genel gecer bir tanim
bulunmamaktadir. Hizmet ile ilgili literatiirde var olan gesitli tanimlardan hizmetin

anlasilabilmesi i¢in bahsetmekte yarar vardir.

Hizmet kisilerin, makinelerin, insanlarin ve araglarin ¢abalariyla ortaya ¢ikardigi,

miisterilere dogrudan fayda saglayan fiziksel varligi olmayan iiriinlerdir.?

Hizmet, fiziki bir boyutu olmayan yalnizca davraniglarla ortaya konulabilen bir

faaliyet veya faaliyetler biitiiniidiir. Bu 6zelligi nedeni ile hizmet nicel olmadigindan:®
- Kilogram, metre, litre gibi 6l¢t birimleriyle ifade edilemez.

-Bes duyu organi yardimiyla hissedilemez. Bunlardan dolay1 satistan 6nce hizmet
denenemez, sergilenemez, tadilamaz, koklanamaz, dokunulamaz. Satin alinmadan
once iiriin hakkinda baska miisterilerden kulaktan duyma bilgiler edinilebilir ancak bu
da goreceli oldugundan miisteriyi tatmin edecek bir bilgi olusturmaz. Bazi hizmetler
mesela satig sonrasi garanti ya da sigorta gibi, elle tutulur nesnelerle ifade edilebilir

fakat bu durum onlar1 somutlagtirmaz.

- Hizmet boliinemez. Kendini meydana getiren ve anlamlandiran tiim bilesenleriyle

bir butiindir. Bu bitlini meydana getiren bilesenler birbirlerinden ayrilamaz. Satilan

1 Sevgi Ayse, Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, (Eskisehir: Ekin Basim Yayin, 2008), 5,” den aktaran Latif
Oygiir, “Endiistriyel Isletmelerde Lojistk Fonksiyonlar Araciligiyla Sunulan Miisteri Hizmetlerinin
Kalite ve Miisteri Tatmini Boyutlariin Olgiilmesi”, (Yiiksek Lisans Tezi, Cukurova Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitusu, 2011), 46.

2 Nevin Uzerem, “Hizmet kalitesinin yonetimi”, Pazarlama Diinyasi Dergisi, c.11, s. 63 (Istanbul,
1997), 34.

3 Omer Dinger, Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi, 5. bs. (Istanbul: Beta Yayinlari, 1998), 435.



hizmet miisteriye nasil belirtildiyse o sekilde de sunulmak durumundadir aksi halde
tizerinde degisiklik yapilmasi1 hizmeti de degistirecektir. Mesela havayolunun sundugu
tasima hizmetinin bir¢ok boyutu vardir, ugus dncesi, ugus sirasi ve ugus sonrasinda

verilen hizmetlerin bltuni ulastirma hizmetini meydana getirir.

Hizmet; kisilerin arag geregler yardimiyla diger tarafa sundugu esas olarak
dokunulamayan ve sahiplenilemeyen bir faaliyet veya faydadir. Hizmetin sunulmasi

fiziksel bir iiriin yardimiyla veya direk kisi tarafindan da olabilir.*

Roma Antlagmasi’nin 60. maddesine gore hizmet, “bir licret karsiligi yapilarak,
mallarin, sermayenin ve Kisilerin serbest dolasimi1 kapsamina girmeyen isler” olarak

tanimlanmaktadir.®

“Hizmet baska birisi i¢in bir is icra etmektir.”® Kotler’a gore ise hizmet, bir tarafin
diger tarafa teklif ettigi somut olmayan herhangi bir hareket veya icraattir, kisiler bu

icraatlar sonucunda herhangi bir seyin sahipligini elde edemezler.’

Amerikan Pazarlama Birligi (AMA), ilk zamanlar hizmet i¢in dar ve eksik tanimlar
yapsa da daha sonra bu tanim1 genisleterek “bir malin satigina bagli olmaksizin son
tilkketicilere ve isletmelere pazarlandiginda istek ve ihtiya¢ doygunlugu saglayan ve

bagimsiz olarak tanmimlanabilen eylemlerdir” demistir.®

Tiiketicinin Korunmasi Hakkinda Kanun’un (TKHK) 3. maddesinde hizmet, “bir tcret
veya menfaat karsiliginda yapilan mal saglama digindaki her tiirlii faaliyettir” seklinde

tanimlanmistir.®

Philip Kotler ve Gary Armstrong ise hizmeti, “bir tarafin digerine sundugu temel
olarak dokunulamayan ve herhangi bir tarafin sahipligiyle sonuglanamayan bir faaliyet

ya da faydadir” seklinde tanimlamistir.*

Orneklerde goriildiigii gibi sayllamayacak kadar ¢ok tanimin yapilmis olmasina
ragmen hizmet kavraminin taniminin zorlugu da ayni sekilde vurgulanmaktadir.

Hizmet kavrami soyut oldugu igin somut olan mal kavramindan farkli 6zelliklere

4 Oztiirk, age, 4.

5 Zehra Taskesenlioglu, “2009 Hizmet Sektor Raporu”, MUSIAD Arastirma Raporlar, (istanbul,
2010), 63.

® David L. Goetsch, Stanley Davis, “Understanding and Implementing ISO 9000 and ISO Standarts”,
(USA: Prentice Hall, 1998), 104

7 Philip Kotler, Marketing Manegement, 8. bs. (New Jersey: Prentice-Hall, 1994): 466-467.

8 Oztiirk, age.

® http://www.tapdk.gov.tr/tuketici_korunmasi_hakkinda_kanun.pdf [15.10.2017]

10 Philip Kotler, Gary Armstrong, Principles of Marketing, 10. bs. (New Jersey, 2004), 276.
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sahiptir. Bu ylzden hizmet kavraminin bir taniminin yapilmast mal kavrami tanimina

gore daha zor olmaktadir.!?

Hizmeti tiim bu tanimlar ¢ergevesinde fiziksel 6zelligi olmayan, dokunulamayan
dolayisiyla saklanmasi miimkiin olmayan insan ihtiyaclarini gidermek i¢in yaratilan

fayda ve faaliyetler biitiinii olarak tanimlayabiliriz.

2.2. Hizmetin Ozellikleri ve Turleri

Hizmet ile ilgili yapilan tanimlardan da anlagildigi gibi hizmeti, fiziki bir varlig1 olan
mallardan ayiran birgok 6zellik vardir. Hizmetin ne oldugunun daha iyi anlasilmasi
icin fiziksel mallar ile arasinda olan bu farklarin bilinmesi gereklidir. Asagidaki

tabloda bu farklar gosterilmektedir.

Tablo 2.1: Hizmetlerle Mallar Birbirinden Ayiran Ozellikler

Fiziksel Mallar Hizmetler

#  Somuttur % Soyuttur

% Standardizasyonu saglamak(iiriinleri % Standardizasyon miimkiin degildir,
ayn1 bigimde {iretmek) amagtir. amag benzerliktir.

% Miisteri tiretim stirecinde bulunmaz. % Milteri hizmet siirecinde bulunur.

(ugus hizmeti vb.)
*#*  Uretimde bir hata yapﬂd]ysa diizeltmek sk Hizmet hatasini diizeltmek miimkiin
T degildir. Ciinki hizmetin tekrar1 olmaz.

miimkiindiir.

% Mallar milgteriye ulagtinlr. % Miisteri hizmetin sunuldugu yere gider.

. *k Hizmet tiretildigi anda tiiketilir.
% Uretim siireci tamamlandiktan sonra

satilir.
#& Sahiplik yoktur, hizmet faydalanmak igindir.

%k Sahiplik s6z konusudur ve devredilebilir Dolayisiyka devredilemez.

Hizmeti, fiziksel mallardan ayiran bu esas nitelikleri asagida verilen Orneklerle

aciklamak mimkundur.

11 Nihan Ozgiiven, “Hizmet Pazarlamasinda Miisteri Memnuniyeti ve Ulastirma Sektéri Uzerinde Bir
Uygulama”, Ege Academic Review, (izmir Dokuz Eyliil Universitesi, 2008): 653,
http://www.onlinedergi.com/MakaleDosyalari/51/PDF2008_2_13.pdf [05.10.2017]
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Mucuk, hizmetlerin bes onemli karakteristik 6zelliginin oldugunu belirtmektedir.
Bunlar; hizmetin dokunulmazligi, ayrilmazligi, degiskenligi, dayaniksizligi ve sahip

olunamama ézellikleridir.*2

Gronroos da hizmeti mallardan ayiran oOzellikleri su sekilde tanimlamistir;
dokunulmaz olma, heterojen olma, dayaniksiz olma, iiretim ve tiiketiminin es zamanda
olmas1 ve sahipsiz olmak.'* Normann ise tiim bu Ozelliklere gosterilememe,
tasinamama, normalde ihrag edilemeyip ancak iletisim sistemleri ile ihrag edilebilmek

gibi farkl1 6zellikler eklemisgtir. 4
Hizmetin literatirde bahsedilen bu temel 6zellikleri kisaca su sekilde agiklanabilir:

Dokunulmaz Olma: Mallar ve hizmetler arasindaki en genel kabul goren farklilik
hizmetlerin dokunulmazligidir. Hizmetler nesne olmayip performans veya hareket
siifina girdiklerinden, mallar1 gordiiglimiiz, duyumsadigimiz gibi goremeyiz,
dokunamayiz, hissedemeyiz ve tadamayiz. Bu nedenle hizmetler depolanamaz,
stoklanamaz, denenemez, bir kere fayda yaratir, teshir edilemez ayrica patent yoluyla

korunamaz.®

Miisteriler bu soyutluktan dolayr hizmetin kalitesi hakkinda bilgi sahibi olmak i¢in
somut ipuclart elde etmeye calisir. Hizmetin sunulacagi yerden, hizmeti sunan
insanlardan, techizat, sembol, fiyat ve diger tiiketicilerin hizmet hakkindaki
diigiinceleri, satin almadan Once isletmeyle yapilan gériismelerden hizmetin kalitesini
ogrenmeye calisir.’® Hizmetin bu soyut 6zelliklerinden dolayr hizmet isletmeleri

hizmet kalitesini belirgin hale getirmeye ¢alismalidir.

Ayrica  hizmetlerin  goriilememesi,  dokunulamamasi,  duyumsanamamasi,
koklanamamasi, tadilamamasi, tiiketicilerin sunulan hizmetleri anlamasini ve baska

hizmetlerle karsilastirmasini zorlastirmaktadir.!’

12 jsmet Mucuk, Pazarlama ilkeleri, (istanbul: Tiirkmen Kitabevi, 2001), 283.

3Christian Gronross, Service Management and Marketing, (Massachusetts: Lexington Boks, 1990),
47.

14 Richard Normann, Service Management Strategy and Leadership In Service Business, 3. bs.
(Canada: Wiley & Sons, 2000), 19.

15 Steward W. Husted, Dale L. Varble, James R. Lowry, Principles of Modern Marketing,
(Massachusetts: Alyn and Bacon, 1989).

16 Kotler, age, 466.

"Jennifer E. Rowley, “From Storekeeper to Salesman: Implementing the Marketing Concept in
Libraries”, Library Review, c.44, s.1 (1995): 24- 35.
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Heterojen Olma: Hizmetlerin sunulus sekilleri, icerikleri ve kaliteleri sektorlere gore
(egitim hizmetleri, yolcu hizmetleri v.b) farklilik gosterir. Cunku hizmetler
musterilerin ihtiyag veya isteklerine gore (retilmektedir bu nedenle hizmetlerin
igceriginde ve Kalitesinde farkliliklar olabilmektedir. Bu farkliliklar da hizmetlerin

standardizasyonunun ve kalite kontroliiniin saglanmasini zorlagtirmaktadir.

Hizmetleri standartlastirmak olanaksizdir ¢linkii hizmeti yaratan insandir. Her insan
birbirinden farkli sosyal ve psikolojik ozelliklere, aliskanliklara zekd ve yetenege
sahiptir. Bu yuzden hizmeti sunus sekilleri de kendilerine gore olmaktadir. Kisacasi

hizmet, sunan kisiye, miisteriye, zamana hatta sunulan yere gore degisebilmektedir.'®

Heterojen olma ozelligi hizmeti sunan kisi kadar hizmeti alan miisteriden de
kaynaklanmaktadir. Hizmeti satin alan bireyler de hizmetin performansini
belirlemektedir. Ornegin bir ¢agr1 merkezi ¢alisan1 kendisiyle nazik¢e konusan bir
misteriyle, kedisine kaba davranan misteriye ayni yetkinlikte hizmet sunamaz.
Benzer olarak 6zel ders alan bir 6grenci 6gretmenin verdigi ¢alismalart yapmazsa
kendini gelistiremez. Calisanin moral ve motivasyonu, stres durumu, kendisine verilen

is ylikii gibi nedenler hizmetin kalitesini etkilemektedir.

Uretim ve Tiiketimin Es Zamanlh Olmasi: Hizmetler mallardan farkli olarak
uiretildikleri anda tiiketilmektedirler. Mallar ise 6nce tiretilip sonra depolanir ve ¢esitli
pazarlama kanallariyla tiiketiciye ulastirilir. Hizmet 6nce satilip sonra tiiketilmektedir.

Ornegin, bir havayolu yolcusu énce bileti satin alir sonra da ugarak hizmeti tiiketir.

Hizmet sunulurken miisteri sunum yerindedir. Hatta bazen miisteriler iiretim de dahi
yer alabilmektedir. Kendin pisir kendin ye ya da self servis hizmet sunan isletmeleri

ornek verebiliriz.

Hizmet pazarlamasinda, hizmeti sunan kisi (liretici) ve pazarlayan kisi (satict) ayni
olabilmektedir. Buna 6zel ders veren 6gretmenleri ve 6zel klinigi olan doktorlar:
ornek verebiliriz. Bu durum da hizmet sektoriinde aracisiz dagitim imkani oldugunu
gostermektedir. Uretim ve tliketimin es zamanli olma (ayrilmazlik) 6zelligi asagidaki

pazarlama boyutlarin1 meydana getirmektedir.®

18 Valaire A. Zeithaml, Mary Jo Bitner, Services Marketing, 3. bs. (North America: McGraw-Hill
Irwin, 2003). ‘den akataran Ozlem Midilli, “Hizmet Sektoriinde Miisteri Memnuniyetinin Pazarlamaya
Etkisi”, (Yiksek Lisans Tezi, Kadir Has Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, 2011), 7.
19 Maksat Kosoev, “Pazarlamada Hizmet Kalitesinin Miisteri Memnuniyetine Etkisi ve Bir
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- Hizmet sektoriiniin miisterisi, satin almak istedigi hizmetin (retimi esnasinda

hizmetin sunuldugu yerde bulunmaktadir.

- O an hizmet sunulan miisteriden baska, hizmetten yararlanmayi bekleyen diger
misteriler (kuyrukta sirasini bekleyen miisteriler) de iiretim siirecine sahit
olmaktadir. Hizmetlerin merkezi bir yerden Kitlesel olarak Gretilmesi pek
miimkiin olmamaktadir. Hizmetlerde Urlnlerde oldugu gibi fabrikasyona
gidilememektedir. Ayni hizmet sunan kisiden kisiye gore farklilik

gostermektedir.

Sonug olarak hizmetler ayn1 anda iretilip tiiketilmektedir bu durum ayrica hizmetin
ayrilmazlik 6zelligini olusturmaktadir. Ornegin kuaforliik hizmeti ya da kabin
memurunun sundugu hizmet; hizmeti veren iireticinin de hizmeti alan miisterinin de

bulundugu yer ve zaman dilimi ayni1 olmaktadir.

Dayaniksiz Olma: Hizmetlerin dayaniksiz olusu; hizmetlerin saklanamamasi, iade
edilememesi, yeniden satilamamasi ve envanter edilememesidir. Fiziki 6zellikleri
olmadigindan depolanmalar1 sonra kullanilmak iizere saklanmalari, iki kez
kullanilmalari, geri iadeleri s6z konusu degildir ¢iinkii hizmet sunuldugu anda

tilkketilmektedir ve hizmet kalitesini yasamadan bilmemiz miimkiin olmamaktadir.

Bu kistaslarin daha iyi anlasilmasi igin randevusuna gelmeyen hastalari, bos kalan otel
odalarini, otobiislerde ve ugaklarda bos kalan koltuklar1 6rnek verebiliriz. Gortildigi
gibi bu hizmetler saklanip tekrar kullanilamaz, miisteriler bu hizmeti alma haklarim

kaybetmislerdir.

Ayni sekilde isletmelerde bu hizmetleri nitelikleri geregi saklayip tekrar satamazlar.
Satin alinmayan bir tiriin tekrar satilabilir ancak bos kalan ugak koltugu i¢in bu durum

s06z konusu degildir.

Sahipsiz Olma: Hizmet sektoriinde bir hizmetin sahipligi devredilemez. Ornegin,
sizin adiniza alinan bir ugak biletini bagkas1 kullanamaz ve hizmeti kullanma hakk1
belli bir siireyi kapsamaktadir (uc¢us saatini kacirirsaniz hakkimizi kaybedersiniz).
Fiziksel drlnlerde sahiplik s6z konusuyken hizmetler sahiplenilemez. Satin alinan bir

malin sahipligi artik aliciya gecer fakat hizmet satin alindig1 anda tiiketildigi i¢in ikinci

Uygulama”, (Yiiksek Lisans Tezi, Marmara Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii,2003).



bir defa kullanmak {izere saklanamaz dolayisiyla da sahipligi s6z konusu olamaz.
Hizmet faydalanmak igindir (otel odasindan faydalanmak vb.) hizmette miilkiyet

hakk1 olmaz.

Hizmetin 6zelliklerinin yukarida agiklanmasindan sonra hizmetin turlerini de bilmek

hizmetin anlagilmas1 agisindan yararli olacaktir.

Cevremizdeki toplumsal etkinliklerden hangilerinin hizmet kesimi adi altinda
tanimlandigin1 kavramak i¢in hizmet asagidaki gibi alt basliklar halinde tiirlerine

ayrilmistir:?°
* Dagitim Hizmetleri: Haberlesme, Ulastirma, Perakende Ticaret ve Toptan Ticaret,

* Uretici Hizmetleri: Sigortacilik, Bankacilik, Emlak Isleri, Miisavirlik, Hukuk,

Danigsmanlik
* Sosyal Hizmetler: Egitim, Saglik, Emniyet, Din ve Devlet Isleri

* Kisisel Hizmetler: Turizm, Otel, Spor, Yeme-igme, Eglence, Ev, Bakim -Onarim,

Cevre Glizellestirme
* Kamu hizmetleri: Glvenlik hizmetleri, Tapu ve Kadastro Hizmetleri
* Teknik Hizmetler: Muhendislik, Mimarlik, Jeoloji, Hidroloji vb.

Hizmetin temel 6zellikleri ve hizmet tiirleri 1s181inda hizmet kalitesi asagidaki gibi

tanimlanabilir.

Hizmet kalitesi kavrami; en genis cercevede tanimlamak gerekir ise miisteri
beklentilerini karsilamak i¢in en iyi veya verilebilecek en miikemmel hizmetin
verilmesidir. Farkli bir tanima gore ise hizmet kalitesi, isletmelerin miisteri taleplerini
tam anlamiyla karsilayabilme hatta bu beklentileri gecebilme durumudur.?
Tanimlardan da anlasilan hizmet kalitesi, miisteri beklentilerini karsilamasi ve bunun

da otesine gecip iistlin bir memnuniyet yaratmasidir seklinde 6zetlenebilir.

Hizmet soyut bir kavram oldugu, fiziksel bir varligi olmadigr i¢in kalitesinin
anlasilmas1 da gorecelidir. Buna ragmen kalitesinin Olgiilmesi i¢in hizmet kalitesi

boyutlarini ortaya koyan ¢alismalar yapilmistir. Bu ¢alismalardan en temel olan ve

2 DPT, Bilim-Arastirma Teknoloji Ana Plani, VI. Bes Yillik Kalkinma Plam1 O.1.K Raporu, (Ankara,

1988)’den aktaran Ozlem Midilli, “Hizmet Sektdriinde Miisteri Memnuniyetinin Pazarlamaya Etkisi”,
(Yilksek Lisans Tezi, Kadir Has Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisti, 2011), 11.

21 Yavuz Odabasi, “Satis ve Pazarlamada Miisteri iliskileri Yonetimi”, 4. bs. (Istanbul: Sistem
Yayincilik, 2004), 94.



genel kabul goreni Parasuraman, Zeithaml ve Berry tarafindan yapilan ¢alismadir.
Hizmetin ¢esidine bakilmaksizin hizmetler i¢cin temel kistaslar olusturulmus ve
baslangicta on ana kategoriye ayrilmistir. Bahsedilen bu hizmet boyutlari; miisteriyi
anlamak, karsilik verebilmek, yeterlilik, saygi, iletisim, ulasilabilirlik ya da
erisilebilirlik, fiziksel varliklar, inamilirlik, giivenlik ve giivenilirliktir.?? Yapilan
calismalar gelistirildik¢e aslinda bu on faktoriin besinin temel diizeyde iligkili oldugu
digerlerinin birbirleriyle etkilesim i¢inde bulundugu ve bu nedenle esas olan bes

boyutun igine dahil edilebilecegi kabul gormiistiir. Bu bes temel faktdr tanimlanirsa:®

*Giivenilirlik: Hizmetin dogru ve tutarli olmasi, vaat edilen hizmetin tam olarak
eksiksiz bir sekilde gerceklestirilmesidir. Ornegin, bir havayolu firmasinin uguslarinda
siklikla erteleme ve gecikme s6z konu ise giivenilirlikten s6z edilemez. Sonug olarak

ne kadar ucuza da ugursa insanlar hizmetten emin olamadigindan talep diisecektir.

*Karsihk verebilmek: Miisteri istek ve ihtiyaglarina hizli cevap verme giiniimiiz
kiiresel is diinyasinda olduk¢a 6nemli olmustur. Zamaninda dogru ve anlasilir bir
netlikte miisteri taleplerine cevap verebilme becerisine isletmelerin sahip olmasi
gerekmektedir. Miisteri sikdyet ve sorunlarmin hizli bir sekilde ¢oziliip

sonuclandirilarak hizmet kalitesinin artirilmasi arzu edilen bir durumdur.

*Giivence (saygi, inamhirhk, yeterlilik, giivenlik): Miisteri nezdinde, isletme
calisanlarinin bilgi ve nezaketleri ile giliven olusturmasidir. Giivence sunlar
kapsamaktadir; hizmet sunma yetenegi, miisteriye ve beklentilerine saygi duyma,
yeterli bilgi ve donanima sahip bir isletme personeli olma, miisteriye karst nazik
davranma, miisteri ile etkili ve devamlilig1 olan bir iletisim saglayabilme unsurlarini

kapsamaktadir.

*Empati (ulasilabilirlik, iletisim, miisteriyi anlamak): Genel anlamiyla kisinin
kendisini bagkasinin yerine koyarak onu anlamaya caligmasidir. Hizmet kalitesini
arttirabilmek icin empati kullanmak 6nemlidir. Miisteri temsilcisinin veya miisteriyle
yiiz yiize gelen her ¢alisanin kendisini miisterinin yerine koymak suretiyle miisteriyi

anlamaya caligmasi ve kendisi miisteri olsaydi nasil bir muamele gérmek isterdi ona

22 Valarie A. Zeithaml, Arun Parasuraman, Leonard L. Berry, Delivering Quality Service: Balancing
Customer Perceptions and Expectations, (New York: The Free Press, 1990): 20-22.
2 Odabass, age. 94.
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gore davranmasi gerekir. Empati kuramayan bir ¢alisan basarili bir miisteri hizmetleri

temsilcisi olamaz.

*Fiziksel varhklar: Sunulan hizmetin tiiri her ne olursa olsun miisteriler gérsellikten
etkilenir, isletmenin fiziksel ortaminin goriiniisii ve temizligi, ¢alisanlari, ekipmanlari
ve basili malzemeleri hizmet boyutunun fiziksel varlilar boliimiinii olusturur. Hizmet
sonunda insanlar fiziksel bir iiriin elde edemediklerinden isletmeler fiziksel objeler
sunmaya c¢alisirlar. Ornegin oteller; sampuan, krem gibi bakim iiriinleri; havayollar1
ise hac ve umre yolcular1 i¢in 6zel ¢anta, seccade gibi fiziksel varligi olan seyler hediye

ederler.

Miisteriler hizmet kalitesini bu bes unsura dikkat ederek algilarlar. Bu nedenle hizmet
sunan igletmelerin miisteri nezdinde kalite algis1 yaratmak icin bu unsurlara 6nem

vermesi gerekir

2.3. Miisteri Hizmetleri Kavram ve Bilesenleri

Miisteri hizmetleri tanimi firmadan firmaya degisebilir. Ornegin lojistik pazarlamada
miisteri siparislerini alma, tagima, nakliye etme vb. siirecleri kapsarken farkli bir
sektorde (beyaz esya vb.) satis sonrasi destek hizmetlerini de kapsar.

Miisteri hizmetleri, sirket baglaminda miisterilerle direkt iliski igerisinde olmayabilir.
Bunun yaninda firmanin nihai tiiketicilere ulasincaya kadar gecen asag1 akish iligkisi
kadar, tedarikgilerle ve hatta tedarikgilerin tedarikgileriyle olan yukari akisli iligkisi de
miisteri hizmetleri siirecinin kapsamindadir.?* Bu tanima gore miisteri hizmetleri tiim

tedarikei stireclerini de igine alir.

Diger bir tanima gore, miisteri hizmetleri yalnizca satis dncesi hizmetleri degil satis
sonrast hizmetleri de igerir. Satis sonrast hizmetler miisterinin iirlin ve marka

algilamasinda 6nemli bir rol oynamaktadir.?®

24 Martin Christopher, Adrian Payne, David Ballantyne, “Relationship Marketing: Bringing Quality,
Customer Service and Marketing Together”, Marketing and Logistics Group Cranfield School of
Management Cranfield Institue of Technology, c. 31, s. 91 (1991): 1-25.

% Milli Egitim Bakanligi, Aile ve Tiiketici Hizmetleri, Satis Sonras1 Destek Hizmetleri, (Ankara:
MEB, 2011), http://www.megep.meb.gov.tr/doc [07.10.2017]
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Levy ve Weitz’in goriisiine gore misteri hizmetleri; tiiketicilerin aligveris yaparken
elde ettikleri degeri arttiran perakendeci faaliyetlerinin timadiir.2

Misteri hizmetleri, isletmelerin misterilerinin beklentilerini karsilayabilmesi, musteri
memnuniyeti ve bagliligi saglayabilmesi i¢in yaptigi tiim ¢aligmalardir da denebilir.
Baska bir tanima gore; miisteri hizmetleri, firmanin ana {irlinlinii destekleyen hizmet

iceren tuim faaliyetlerdir.?’

Miisteri hizmetleri; alici, satici, tedarik¢iler ya da ugilincii arac1 grup ile dagitim
kanallar1 arasinda yer alan, {iriin ya da hizmet satisinda miisteriye deger artis1 yaratan
bir suregtir. Dolayisiyla miisteri hizmetleri; tedarik zinciri ¢er¢evesinde yer alan tiim
birimlerin ayn1 zamanda maliyet etkinligini de saglamak icin miisteriye ek deger
yaratan siirecler olarak tarif edilebilir.?® Uriinler arasindaki benzerliklerin giderek
artmasi farklarin ortadan kalkmasi, miisterilerin beklentilerinin ve hizmet kalitesinin
artmasi, miisterilerin kendilerine 6zel ve degerli olduklarinin hissettirilmesini
istemeleri, firmalarin rekabet avantaji kazanmak icin farkli alanlarda fark yaratma

cabalarina dolayisiyla da miisteri hizmetlerinin 6neminin artmasina neden olmustur.

Miisteri hizmetleri, firmalarin halka goriinen yiiziidiir. Bu nedenle olduk¢a dnemlidir.
Insanlar aldiklan iiriin ya da hizmetten ¢ok satn alma oncesi, satis ve satis sonrasi
siirecte yasananlar1 hatirlamaktadirlar. Glizel bir am1 birakmak firmanin iyi
hatirlanmasin1 saglayacaktir. Satig 6ncesi verilen vaatlerin yerine getirilmemesi veya
sorunlu bir satis siireci gecgirilmesi ise miisteri sadakatinin olugsmasini dnleyecektir.
Ornegin, e ticaret yoluyla satin aldigimiz bir iiriiniin ayipli olmas1 ya da yanls {iriin
gonderilmesi bunun iade veya degisim siirecinde yasanan sikintilar vb. durumlar

miisteri sadakatini etkilemektedir.

Daha genis kabul goren bir tanimla ifade edilirse miisteri hizmeti; miisterilerle uzun
donemli iliskiler kurmak ve bu iligkileri gelistirmek amaciyla, pazarda karsilikli iliski
igerisinde bulundugu gruplarla ve miisterilerle karsilikl1 yarar esasina dayanan baglar
olusturmaktir. Miisteri hizmeti daha 6ncede bahsedildigi gibi satis veya islem Oncesi,

islem siras1 ve islem sonrasi miisteriye deger yaratmaya devam etmek siire¢lerinin

% Michael Levy, Barton A. Weitz, Retailing Management, 6. bs. (New York: The McGraw Hill
Companies Inc., 2007), 599.

2" Simone Pettigrew, Older Consumers’ Customer Service Preferences, ¢. 17 (2008): 257-268 .

28 Kemal Vatansever, “Ugiincii Parti Lojistik Isletmelerinin Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii Uzerine Bir
Arastirma”, (Yiiksek Lisans Tezi, Kiitahya Dumlupinar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2005),
60.
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tumGdur.?® Kaliteli bir miisteri hizmeti, miisterinin aldig: iiriin veya hizmete daha
baska degerler katmay1 ve miisteri beklentilerini anlamay1 gerektirir. Miisteriye deger
yaratir ve miisterinin beklentilerini algilayip bunlara hizli cevap verirse giiniimiiz
rekabet diinyasinda basariy1 yakalar. Ornegin, kahvalt1 yaptigimiz bir kafede kahvalti
tabagindaki zeytini katiksiz bir sekilde sunmak yerine, zeytinyagi, tuz ve biber

eklenerek tatlandirilmasi bir deger yaratmadir.

TUm bu tanimlar 1s1¢inda misteri hizmetleri; misteri beklentilerini karsilamak hatta
beklentilerinin Gstinde fayda yaratarak, miisteri bagliligin1 saglamak amaci ile
dogrudan veya dolayli olarak iirlin veya hizmet satis1 Oncesi, satig siireci ve satigi
sonrasinda yer alan soyut veya somut deger arttirici ve firmadan firmaya degisen bir

takim faaliyetlerdir seklinde ifade edilebilir.

Miisteri hizmetlerinin bilesenlerinden ayr1 olarak kavranmasi zordur. Miisteri

hizmetlerinin temel olarak ii¢ bileseni vardir. Bu bilesenler su sekilde siralanabilir:*
-Satis oncesinde

-Satig sirasinda

-Satis sonrasinda gergeklestirilen islemler.

Satis oncesi hizmetler:

-Yonetim hizmetleri

-Yazil1 hizmet politikalari

-Hizmet politikalarinin miisteriye bildirimi

-Orgiit yapisiin hizmetlere uygunlugu (organizasyon yapist)

-Sistemin esnekligi

Bunlar detayli olarak incelenir ise, Yazili miisteri hizmetleri politikalar ilk olarak
musteri ihtiyaclart esas alinarak yapilmalidir. Sunulan hizmetin standartlar
kesinlestirilmelidir. Organizasyon igerisinde kimlerin performans 6l¢timlerini

yapacagl ve bu sonuglar1 raporlayacagi, bu raporlart hangi araliklarla kimlere

29 Odabasu, age. 93.
3 Kemal Vatansever, “Ugiincii Parti Lojistik Isletmelerinin Hizmet Kalitesinin Ol¢iimii Uzerine Bir
Arastirma”, (Yiiksek Lisans Tezi, Dumlupiar Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2005): 60-62
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iletilecegi belirlenmelidir. Bunlara ek olarak isletmenin faaliyetlerini gergeklestiren

ve vyeteneklerine yanarak olusturulan birimleri gelistirilmelidir.!

Miisterilerin
onayladiklar1 ya da kabul edebilecekleri uygun miisteri hizmet politikalari
olusturulmalidir ve miisterilere duyurulmalidir. Miisteri hizmetleri ¢ergevesinde
sunulan hizmetler soyut olacaktir dolayisiyla miisterilerin hizmetten beklentileri ve
memnuniyetleri de soyut olacaktir. Bu soyutluk nedeni ile ve kisiden kisiye gore
memnuniyet beklentisinin degismesinden dolay1 isletmelerin hizmet kalitesi ve
miisteri memnuniyeti 6l¢gmesi zor olmaktadir. Hizmet politikasi olustururken gercekei
olunmali, hitap edilen miisteri kesiminin beklenti ve hizmet kalitesi algilar1 g6z 6niine

alinarak hedefler belirlenmelidir. Gegek¢i olmayan ve faydasiz ugraslar i¢in zaman ve

para harcanmamalidir.

Orgiit yapisinin hizmetlere uygunluguna gelince, sadece miisteri hizmetleri birimine
hitap eden ya da miisterilerine en iyi hizmeti sunmay1 hedef edinen bir 6rgiit yapisi
gelistirmek olanaksizdir. Miisteri memnuniyetinin 6zellikle giiniimiiz kosullarinda ¢ok
onemli olmasina ve bundan dolay1 miisteri hizmetlerinin oldukca énem arz etmesine
ragmen isletmeler sadece kaliteli hizmet sunmaya ve miisteri memnuniyeti i¢in
miisteri hizmetleri birimini gelistirmeye odaklanamaz. Ciinkii igletmelerin bir¢ok
fonksiyonu ve gelistirmesi gereken bir¢ok birimi vardir, bu birimler sadece miisteri
hizmetlerinden ibaret degildir. Tim bu nedenlerden dolay1 orgiit Yyapilarinin
olusturulmasinda en 6nemli nokta sunulan hizmetin kalitesi degil firma verimliliginin
ve etkinliginin genel anlamda arttiritlmasidir. Sonug olarak firmalarin organizasyon
yapilarint misteri hizmetleri dogrultusunda olusturmak yerine var olan organizasyon
yapilari igerisinde miisteri hizmetlerine gereken 6nemi vermeleri ve miisteri hizmetleri
boliimiinii miisteri ihtiyaglarina gore siirekli gelistirip, gerekirse yenilemeleri daha

dogru bir uygulama olacaktir.

Miisteri hizmetlerinin sorunsuz bir sekilde kolaylikla yiriyebilmesi i¢in ayn1 zamanda
esneklige de ihtiyag vardir. Kati kurallarin oldugu bir sistemden miisteri memnuniyet
duyamaz ve isletmeler de@isen kosullara kolayca uyum saglayamaz. Isletmelerin

duruma gore kisa, orta ve uzun vadeli planlar yaptiklart bilinmektedir fakat sektorde,

31 James Stock, Douglas Lambert, Strategic Logistics Management, 4. bs. (New York: McGraw Hill,
2001): 96-99.
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politikada, cevrede olan gelisim ve degisimler bu planlarin uygulanmasin1 ya da
eksiksiz bir sekilde uygulanmasini imkansizlastirabilir. Planlara uyulmasimi
zorlastiran bu sorunlara Ornek olarak; deprem, yangin, sel felaketleri, grevler,
teknolojik gelismeler, pazara yeni giren rakipler, hammadde ve enerji kaynaklarinda
yasanan kitlik, savaslar ya da fiyat artis1 verilebilir. Onceden 6ngérillemeyen bu gibi
durumlara karsi sistemlerin esnek olmasi degisen kosullara karsi ¢abuk manevra
yapabilmesi gerekir. Yonetim birimi se, miisteri hizmetlerini gelistirip, miisteri
memnuniyetini arttiracagina inandig fikir ve projelerini ¢alisanlariyla paylasmali ve
bu konuda ihtiya¢ duyulan gerekli egitimleri ¢alisanlarina vermelidir. Y6netim birimi
isletmelerin her alaninda fikir beyan edip, uygulanmasini sagladiklari i¢in 6nemlidir

ve bu nedenle miisteri hizmetleri birimi i¢in de 6nem arz etmektedir.

Satis sirasindaki hizmetler:*?

-Stok dig1 kalma durumu, hizmet sektdriinde ise iptaller, gecikmeler s6z konusu olur.
-Siparisle ilgili bilgi verme

-Siparis siireci elemanlar1

-Hizl1 génderim veya hizmet sunumu (servis)

-Sistemin akiciligi, siparis uygunlugu

-Uriin degisimi, hizmet sektdriinde ise erteleme, iptal, para iadesi (bilet iptal ve

erteleme gibi) durumlar1 s6z konusudur.

Stoktaki Uriin seviyesini bilmek pazardaki talebe uygun nicelikte Griin Gretmeye ya da
hizmet sunmaya onemli katki saglar. Stoklama, depolama maliyetlerini azaltmak i¢in
firmalar giliniimilizde siparis usulii calismay1 tercih etmelerine ragmen isletmeler
beklenmeyen miisteri siparigleri karsisinda bir miktarda olsa stok bulundurmak
durumundadirlar. Hizmet iireten isletmeler icin de ayni durum s6z konudur, hizmet
depolanamaz fakat bir restorani ele alirsak miisterilerin ani artigina karst eleman ve
malzeme olarak hazirlikli olmalidir. Miisteri bagliliginin olusturulmasinda en 6nemli
etkenlerden biri miisteri taleplerine en hizli sekilde cevap verebilmektir. Bu nedenle
eksik stok seviyesini bilmek olduk¢a dnemlidir. Isletmeler miisteri isteklerini daha
hizli ve seri bir sekilde karsilayabilmek i¢in biinyesinde siparis bilgi sistemi

bulundurmalidir. Siparis bilgi sistemi igerisinde isletmenin stok seviyesi, alinan

32 Vatansever, age. 62.
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siparigler, tiriiniin taginmasi ve dagitimiyla ilgili gerekli bilgiler bulunmalidir. Hizmet
isletmelerinde ise stoklama yapilmadigindan bdyle bir durum séz konusu olmaz.
Hizmet isletmeleri ise rezervasyon sistemlerinden talep oranlarini inceleyebilirler.
Isletmeler siparis bilgi sistemleri sayesinde siparis dongiisii olusturur ve bunu kontrol
ederler. Siparis dongiisiinii olusturmak i¢in hangi miisterilerden ne siklikta siparis
alindigini, siparisin isletmeye hangi kanallardan ulastigini (internet, perakendeci,
pazarlamaci, havayolu ve turizm sektorii i¢in; tur operatorleri, acenteler vb.), hangi
siireclerden gectigini, ne kadarlik bir zaman diliminde mal veya hizmetin hazirlanip
miisteriye ulastirildigr gibi bilgilere sahip olmak gerekir. Gunimuiz rekabet
kosullarinda tiiketicilerin beklenti ve memnuniyetleri son derece 6nemli oldugundan
isletmelerin sadece miisteri istek ve ihtiyaclarini karsilamasi yeterli olmamakta hiz,
kalite ve tek seferde hatasiz islem gibi faydalarla bunlara deger katmasi gerekmektedir.
Gliniimiiz kiiresel pazar kosullarinda miisterilerin ayni istek ve ihtiyaglarini
karsilayabilecekleri ¢cok fazla firma bulunabilmektedir bu yiizden isletmeler fark
yaratmali, miisterilere ihtiya¢larinin yaninda memnuniyet olusturacak art1 bir takim
degerler de sunmalidir. Rakiplerden siyrilip 6ne c¢ikmak icin miisteri siparis ve
isteklerini ¢ok hizli bir sekilde karsilamak gerekir. Bu durum hizmet iireten veya mal
tireten isletmeler i¢in ortak bir degerdir; bir restoranda yemek yiyen miisteri de, beyaz
esya satin alan miisteri de hiz ister. Miisteri ihtiyaglarin1 hizli bir sekilde karsilamak
icin uygun dagitim kanallariyla galismak ve siparis miktarindaki dalgalanmalardan

etkilenmeyen akici bir sistem kurmak lazimdir.

Satis sonrasi hizmetler:3

-Montaj, bakim-onarim, degistirme, garanti ve yedek parca
-Urnleri izleme

-Miisteri sikayetlerini, geri doniisiimleri ve talepleri izleme
-Gegici Uriin degisimleri, iiriin yerine idareten baska mal verme.

Cagimizda ticaret artik yalnizca mal veya hizmetin satisiyla bitmemektedir. Satis
sonrasi da liriine destek vermek, miisterinin firmaya ya da {riine yonelik sikintilarin
hizl1 bir sekilde gidermek zorundalar. Isletmeler {iriinii miisteriye teslim ettikten sonra

da takip etmekte ve degisim, onarim, bakim, yedek parca, ihtiya¢ duydugu yan iiriinler

33 Vatansever, age. 62.
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gibi beklentilerine cevap vermekteler. Goriildigii gibi misteri memnuniyeti ve
sadakatinin olusturulabilmesi igin artik yalnizca kaliteli tiriin veya hizmet iretip,
bunlar1 talep edildigi anda miisteriye ulastirmak yeterli olmayip satis sirasinda ve
sonrasinda da birgok faaliyette bulunmak zorunlu olmustur. Satis esnasinda; garanti
(garanti suresi ve kapsami), degisim, bakim- onarim, tamir gibi durumlarin igerikleri
aciklanmaly, iiriinden kaynaklanan hasar ve ariza durumunda miisterinin sahip oldugu
haklarin da bilgisi verilmelidir. Garanti siiresi ve kapsami, hangi kosullarda Grtnun
yenisiyle degistirilebilecegi ya da para destegi saglanacagi, iade alinacagi veya tamir
edilecegi miisteriye net bir sekilde anlatilmalidir. Bu hizmetler mevcut miisteriyi elde
tutmamizi ve yeni miisteriler kazanmamizi saglar. Bu nedenle satis sonrast da miisteri
takibi yapilip Urlin izlenmeli, tiriinle ilgili sikdyet veya memnuniyet durumlari
Ogrenilmelidir. Hizmet satan igletmeler i¢in ise memnuniyet anketleri yapilabilir ya da
misteri hizmetten sonra aranip isteklerinin bekledigi diizeyde karsilanip
kargilanmadig sorulabilir. Havayolu sektoriinde ise bilet iade ya da erteleme, ucus
gecikme veya iptal durumlarinda yolcularin agirlanmasi (yeme- icme, konaklama) ve
zararlarinin karsilanmasi ya da farkli bir havayolu ile ucuslarini gerceklestirmelerini

saglamak faaliyetleri satis sonras1 hizmet faaliyetlerine 6rnek olarak gosterilebilir.

Uriinle veya hizmetle ilgili miisteri fikirlerinin almmas1 bir sonraki driin ya da
hizmetin daha kaliteli, donanimli ve miisteri beklentilerine daha uygun olmasi

acisindan treticiler i¢in ¢ok yararl bilgiler olacaktir.

2.4. Miisteri Hizmetlerinin Giniimiizde Artan Onemi

Icinde bulundugumuz yiizy1l miisteri cagidir, isletmeler gittikce daha ¢ok miisteri
odakli olmaktadir. Miisteri caginda miisterilere bir seferlik satis yaparak kisa siireli
degil yasam boyu degerli goziiyle bakan, miisteri ile karsilikli iliski kurmaya calisan,
onlar1 yasam boyu elinde tutmak amaciyla misterilerinin degisen beklentilerini ve
niteliklerini 6grenen; misterinin satin alma tutum ve aliskanliklarin1 6grenen ve bu
tutumlarmi degistiren, hatta etkileyen etkenleri bilen ve bu etkenlere yonelik satis,
pazarlama ve miisteri hizmetleri stratejileri gelistirerek miisterinin i¢ diinyasina girip
onunla duygusal bir bag kurmay1 basarabilen isletmeler pazardaki mevcudiyetlerini

koruyup karliliklarmi uzun dénemde siirdiirebileceklerdir.®* Bu olgiitlerle miisteri

% Nedim Bayuk, Global Cagda Miisteri ve Pazarlama Anlayisi, Pazarlama Diinyas1 Dergisi, c. 5
(2006): 30-35.
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iligkilerini olusturmak uzun bir siireci kapsar. Miisterilerin isletmenin adin1 veya
markasint duymasi ile baslayip isletmeyle iliski kurmasina kadar gegen tiim siireg ile
birlikte miisterinin igletmeyle iliski kurmasi sirasinda tiim yasananlar miisteri iliskileri
kapsamina giren olduk¢a uzun bir siliregtir. Bu iliskinin baglangici isletmenin
pazarlama iletisimi birimi tarafindan, baska miisterilerin tavsiyeleri ile ya da
havaalanindaki bir bilet satis ofisi elemani ile miisterinin iletisim kurmasiyla

baslayabilir.

Miisteri hizmetleri, miisteri tatminini en fazla etkileyen konulardan biridir. Isletme ve
miisteri arasinda kurulmaya caligilan bu iligskinin gii¢lii ve devamli olabilmesi igin
miisteriye artt degerler yaratan miisteri hizmetlerine isletmelerin 6nem vermesi
gerekmektedir. Miisteri hizmetleri; miisterinin beklentilerini karsilayip, sahip olmay1

diisiindiigii tiim faydalar1 ona sunmak amaciyla olusturulan tiim etkinliklerdir.*®

Isletmelerin, basarili olmak igin faaliyette bulunduklar1 pazar1 ve miisteri grubunu gok
iyi analiz etmeleri gerekir. Miisteri caginda pazarlamanin rolii ve amaci kokten
degismistir, satis odakli pazarlama anlayis1 yerine, miisteri odakli pazarlama
anlayislart giinimiizde gegerli olmustur. Miisteriyi denetlemek (manipiile etmek)
yerine, miisteriyi tanimak ve onunla gergek bir iligki kurmak gerekliligi ortaya
cikmistir. Miisteriyi pazarlama ve reklamlarla bogmak yerine onlar1 dinleyip ne
umduklarini, beklenti ve ihtiyaglarini dogru analiz etmek amaciyla onlarla karsilikli
veri aligverisinde olmak lazimdir. Miisteriler artik degerli olmak istemektedirler,
binlerce potansiyel miisteri arasindan biri olarak degil, kendilerine 6zgii nitelikleri ve
beklentileri olan farkli ve 6zel bireyler olarak goriilmek istemektedirler.*® Bu durum
misteri odakli olmanin ve miisteri hizmetlerinin 6nemini arttirmaktadir. Bununla
birlikte isletmeler artik ge¢misteki gibi Urettikleri veya sattiklari triinlerle degil,
misteriye sunduklar1 artt degerlerin ve hizmetin Ustiinligli ile pazarda
tutunabileceklerini, rakiplerinden ayrilarak fark yaratabileceklerini ve karliliklarini bu
sekilde arttirabileceklerini kavramislardir. Miisteriyi memnun eden bir hizmet; miisteri
ihtiyaclarini zamaninda anlayip karsilama, dogru iletisim, kusursuz ve zamaninda
islem, miisteriyi tanima ve anlama, miisteri hizmetleri personelinin yetkinligi, bilgisi,

tecrubesi ve nezaketi gibi gereklilikleri icermelidir. Giiniimiizde ayni {iriinii birgok

%Sabina Ibrahimova, “Miisteri Hizmetleri Kalitesinin Pazarlamadaki Onemi: Ege Boélgesi’ndeki
Hipermarket Zincirlerinde Bir Uygulama”, (Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitust, 2010), 91.

% Erdogan Taskin, Miisteri fliskileri Egitimi, (Istanbul: Papatya Yaymcilik, 2000), 198.
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farkli firmadan temin etmek miimkiindiir. Bu nedenle isletmeler miisteriyi cekmek icin
onlarin beklentilerini anlayip bunlara hizlica cevap vermeli, iiriin veya hizmetin
yaninda art1 degerler de sunmalidir.>” Bu degerlerde kaliteli miisteri hizmetleri
sayesinde yaratilabilir. Miisteriler belirsizlikten ve zamanlarinin bosa harcanmasindan

hoslanmazlar, emin olmak ve giivenmek isterler.

Miisteriye hizmet denilince, "Miisteri velinimetimizdir", "Miisteri daima haklidir" gibi
inang ve sloganlar ya da isletmelerin sadece miisteriyle yiiz yiize gelen ¢alisan1 akla
gelmemelidir. Miisteriye hizmet tiim isletme ¢alisaninin gorevidir. "Miisteriye hizmet
nesnelerle degil, insanlarla ilgilidir".*® Dolayisiyla miisteri hizmetinin Kkalitesi,
isletmenin genelinin miisteriye karsi olan tutumunu yansitir ve her diizeydeki ¢alisan
miisteriyle yliz ylize gelsin veya gelmesin miisteriye ve beklentilerine 6nem

vermelidir.

Miisteri hizmetlerinin énemi biiyiiktiir. Isletme igin yeni miisteriler elde etmeyi ve
mevcut miisteriyi elde tutmay1 saglar. Miisteri hizmetleri iyi degerlendirilirse siirekli
deginildigi gibi isletmeler agisindan fark yaratan bir unsura doniisebilir. Kaliteli
miisteri hizmetleri sunmak i¢in pazarin nabzi tutulmali, rakipler takip edilmeli,
yapilan aligverisler incelenmeli, miisterileri tanimak i¢in anketler yapilmali, dilek ve
sikayetler bizzat dinlenmelidir. Miisteri hizmetlerinin gelistirilmesi amaciyla, hemen
hemen diinyanin her yerinde, 6zellikle ¢agdas iilkelerde miisteri servis bollimleri
kurulmustur. Tirkiye’de ise bazi sektorlerde ve {irlinlerde bu bolimler

olusturulmustur.*

Miisteri hizmetleri uzun vadeli basari i¢in en 6nemli faktor olarak gorilen kurumsal
imaj1 da etkiler. Miisterinin satin aldig: {irlin ve hizmetlerden memnun kalmasi isletme
icin olumlu imaj saglanmaktadir, bu imajin kazanilmasi zor ancak kaybedilmesi
kolaydir.*® Miisteri hizmetleri kapsamina giren satis sonras1 destek gibi hizmetlerden
tikketicinin memnun kalmamasi ya da calisan personelin kaba tutum ve davranisi
miisteri memnuniyetsizligine neden olmaktadir. Kurumlar sektorde kendi itibarlarini

olusturmak ve bu itibar1 korumak ig¢in iiriin ve hizmet kalitesi ile birlikte miisteri

37 Kasim Karahan, Hizmet Pazarlamasi, (Istanbul: Beta Yayinlar1, 2000), 7.

38 Andrew Brown, Miisteri Hizmetleri Yonetimi, (Ankara: M.E. B. Yaymn, 1995): 3-4.

3% Omer Baybars Tek, Pazarlama ilkeleri: Global Yonetimsel Yaklasim,Tiirkiye Uygulamalari,
(Istanbul : Beta A.S., 1999), 95.

40 Handyn Ingram, George Daskalakis, “Measuring Quality Gaps in Hotels: The Case of Crete",
International Journal of Contemporary Hospitality Management, c.11, s.1 (1999): 24-30
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memnuniyetini sirekli olarak arttirmak zorundadirlar. Giiniimiiz rekabetinin

sartlarinin geregi de budur.*!

Miisterilerin Urlin veya hizmetten memnun olmamalar1 durumunda ortaya g¢ikacak
kosullar isletme imaj1 agisindan biiyiik 6nem tasimaktadir. Memnuniyetsiz miisteri U¢

farkli davranista bulunabilir. Bunlar; 42

- Memnuniyetsizliklerini, sikayet, talep gibi yollarla direkt olarak isletmeye
bildirebilirler. Bu durumda, memnuniyetsizligin giderilmesi i¢in en kisa silirede
miisteriye cevap verilmeli varsa isletmeden kaynaklanan hata giderilmeli ve goniil

alma amaciyla miisteriye kicuk bir hediye, indirim kuponu vb. verilmelidir.

- Ikinci durumda ise memnuniyetsizliklerini gevrelerindeki diger insanlarla (ailelerine,
arkadaslarina, yakinlarina) veya i¢inde bulunduklar1 ¢esitli gruplarla, ya da sosyal
medyayla paylasmaktadirlar. Bu durum isletmeye blyuk zarar verebilir. Clnki
insanlarin birgogu tavsiye ve Oneri tlizerine isletmelerin miisterisi olmaktadir.
Boylesine olumsuz bir tavsiye misterinin isletmeyi tanimak istemesine en bastan

engel teskil edebilir.

-Son olarak da, miisteriler iiglincii bir tarafa memnuniyetsizliklerini bildirerek destek
ya da yardim talep edebilirler. Gazete, televizyon gibi basin yaym kuruluslari,
tilketicilere yardimci olan devlet ya da sivil toplum orgiitleri, hukuksal kurumlar,
tlketicilerin  sikayetlerini ileterek yardim talep edebilecekleri kuruluglardir.
Miisterilerin basvurduklari bu yollarin {igii de isletme agisindan oldukca imaj
zedeleyici, itibar kaybettiren durumlardir. Bu durumun tam tersi ise mikemmel
miisteri hizmetleri sayesinde tatmin olmus miisterilerin ayni isletmeden tekrar {iriin
veya hizmet satin almasi. Deneyimlerini diger miisterilere ve yakinlarina agizdan agiza
pazarlama veya viral pazarlama yoluyla aktarmalari sayesinde isletmenin yeni

miisteriler kazanmasidir.*®

4l Sema Karatepe, “Itibar Yonetimi: Halkla Iliskilerde Giiven Yaratma”, Elektronik Sosyal Bilimler
Derqgisi, ¢.7, 5.23 (2008): 77-97.

42 Hilya Ayse Semsioglu, “Miisteri Iliskileri Yonetimi ile Isletmelerde Miisteri Sadakatinin
Saglanmasinda Miisteri Kartlarinin Rolii ve Bir Uygulama”, (Yiiksek Lisans Tezi, Ege Universitesi
Sosyal Bilimler Enstitiisii, Izmir, 2004), 77.

43 Emel Kursunluoglu, “Perakendecilikte Miisteri Hizmetleri Yolu ile Miisteri Memnuniyeti ve Sadakati
Yaratilmast: izmir ilinde Bir Arastirma”, (Yiiksek Lisans Tezi, Dokuz Eyliil Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitust, 2011), 158.
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Biitlin bu faydalarinin yani sira bazi yazarlar miisteri hizmetlerini bir satis ve
tutundurma araci olarak kabul etmektedirler.** Yapilan bir takim arastirmalar, pazarda
lider olan sirketlerin miisteri hizmetlerinde yasanan artis ve gelisimine paralel olarak
mali performans boyutlarinda yiikselme sagladiklarini kanitlamistir. Miisteri iliskileri
yonetimini basarili bir sekilde uygulayip satislarini ve miisteri memnuniyetini artiran
sirketlerin deneyimlerinden bu konuda c¢aligmalar yapan sirketler yararlanabilir,
kendilerine bircok konuda fikir verecektir.*® Zira Amerika’y1 yeniden kesfetmeye
gerek yoktur var olan etkin ve kaliteli bircok calismadan ve sirket tecriibelerinden

faydalanmak zaman kaybin1 dnleyecektir.

Bunlara ilaveten Anderson, Fornell ve Lehman; isletme karliligini arttirmanin ve
strdirmenin yolunun ancak etkili miisteri hizmetlerinin ve miisteri ile kurulan Kaliteli
iligkinin siirdiiriilmesi ve bunun stratejik olarak kullanilmasi ile saglanabilecegini

ortaya koymuslardir.*®

Pazarlama alaninda caligmalar yapan akademisyenler ve uygulayicilar tarafindan,
miisteri bagliligi olusturma ve isletmelerin rakiplerinden farkli yonlerini ortaya
cikarmak icin miisteri hizmetlerini kullanabilecekleri her gecen giin daha fazla

vurgulanmaktadir.*’

Miisteri hizmetlerinin 6nemi, giinlimiiz kosullarinda agik bir sekilde goriilmektedir.
Bu nedenle miisteri ile iletisim durumunda olan miisteri temsilcilerinin iyi niteliklere
sahip olmasi1 ve miisteri iliskileri siirecinin iyl yonetilmesi ile saglanacak olan
mikemmel miisteri hizmetleri esas hedef olmalidir. Mitkemmel miisteri hizmetleri
yaratmada isletmelerin sahip olmasi gereken bazi ana unsurlar vardir. Bu unsurlar
temel olarak su sekilde belirlenmistir:*®

—Her miisterinin farkli 6zellikleri, beklentileri ve ilgileri oldugunu unutmayip hizmet

verirken buna gore davranmak, her birine farkli hizmet sunmak,

# Omer Baybars Tek, Engin Ozgiil, Modern Pazarlama ilkeleri, (izmir: Birlesik Matbaacilik, 2005),
611.

45 Baki Arabaci, Miisteri Hizmetleri ve CRM, 1. bs. (Istanbul: Kum Saati Yaym Dagitim, 2008): 30-
31.

%Eugene, W. Anderson, Claes Fornell, Donald R. Lehmann”, Customer Satisfaction, Market Share, and
Profitability: Findings from Sweden”, Journal of Marketing, c. 58, s. 3 (1994): 53-66.

47 Sevgi Ayse, Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, (Eskisehir: Ekin Basim Yayn, 2008), 7,” den aktaran Latif
Oygilr, “Endiistriyel Isletmelerde Lojistk Fonksiyonlar Araciligiyla Sunulan Miisteri Hizmetlerinin
Kalite ve Miisteri Tatmini Boyutlarinin Olgiilmesi”, (Yiiksek Lisans Tezi, Cukurova Universitesi Sosyal
Bilimler Enstitust, 2011), 48.

“8 Lale A. Rona, Miikemmel Miisteri Memnuniyeti Kavram, (istanbul: Done Yayinlari, 1997), 97.
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—Standart hizmetlerden ziyade fark yaratip, pratik ve yaratict davranarak kuruma
0zgu ve sorunsuz hizmet vermek,

—Duragan olmak yerine her daim aktif olup, isletmenin enerjisiyle miisteri Uzerinde
olumlu etkilemek birakmak,

—Hizmet kalitesini belirleyen bir unsur olan miisteri beklentilerinin 6tesine gegcmek.
Miisterilere umduklarindan daha iyi hizmet vermek,

— Firmalarin esas hedefleri satiglar1 artirip kar elde etmek oldugu i¢in hizmetler de
satisa yonelik planlanmal1 ve miisterilerin aligveris yapmadan eli bos ¢ikmasina engel

olmak.

Biitiin bu ilkeler yerine getirilir ise {istlin miigteri hizmetleri saglanmis ve dolayisiyla

miisteri memnuniyeti arttirilmis olur.

TUm bu goriislerden de anlasildigi gibi miisteri hizmetlerinin yeri isletmeler agisindan
cok onemlidir ve her gegen giin daha da 6nem arz etmektedir. Miisteri hizmetlerine
onem verip bu alanda kendini gelistiren isletmeler pazarda uzun vadeli kalabilmekte
ve kérin1 artirabilmektedir. Birgok defa tizerinde duruldugu gibi miisteri memnuniyeti
firmalar piyasadaki rakiplerinden ayiran énemli bir 6zellik olabilmektedir. Yapilan
aragtirmalar sonucunda giiler yliz gosterilmediginde ya da ilgisiz davranildiginda her
{ic miisteriden ikisinin kaybedildigi goriilmektedir.*® Miisteri kaybetmemenin yolu
calisanlar1 egitmekten ve profosyonel eleman yetistirmekten gecer.>® Calisanlarin
firmanmn goriinen yiizii olduklarmin, hizmete can kattiklarinin ve miisterilerin

isletmeyi onlarin davranisiyla hatirlayacaklariin bilincinde olmalar1 gerekir.

2.5. Miisteri Hizmetleri Tasarim Siireci
Miisteri hizmetlerinin tasarim siirecinden bahsetmeden Once miisteri ve miisteri
iliskileri yonetimi (MIY) kavraminin ne oldugunu bilmek gerekir.

Miisteri, ticari ihtiyag ve taleplerini bir firmanin irettigi {irlin veya hizmet ile

karsilamak amaciyla firmayla iletisim kuran kisidir.

49 Tuncay Cinar, “Isletmelerde Miisteri Hizmeti ve Miisteri Memnuniyeti ile Farkli Bankalar ve
Bélgeler I¢in Miisteri Memnuniyetini Belirlemeye Yonelik Uygulama”, (Yiiksek lisans Tezi, Adnan
Menderes Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2007), 10.

50 Cinar, age, 10.
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Miisteri iliskileri yonetimi, miisteri odakliligin temel deger olarak alinmasini saglayan
rekabetci bir stratejidir.>! Diger bir tanimla MIY, miisteriden aldig1 duyumlar1 ve
isletmenin miisteri hakkindaki verilerini temel alan, miisteriye bireysel olarak doniis
yapan, birebir iliskisel pazarlama olarak kabul gormektedir.>? MIY kiiltiirii olusmadan
once miisteriler sadece bir grup insan olarak gorulirdu ve amag onlara rln ya da
hizmet satmakti. Ancak degisen pazar yaklasimi ile birlikte miisterilerin bireysel
farkliliklar1 olan ve kendilerini degerli hissetmek isteyen bireyler oldugu anlasilmis
dolayisiyla da miisteri odakli olmak giderek 6nem kazanmustir. lyi bir MIY, (retim
stirecini miisterisinin taleplerine gore yapar ve satis sonrasi hizmetler sunar.
Miisterilere satis Oncesinde, satis esnasinda ve sonrasinda sunulan tiim bu hizmetler

Misteri hizmetlerini olusturmaktadir

MIY 1980'lerden itibaren batili iilkelerde &nem kazanirken, 1990'l: yillarda Tiirkiye'de
kullanilmaya baslanmustir.

Miisteri Hizmetleri Olusum Siireci:>

Sirketler, iyi kurulmus bir miisteri iligkisinin iyi bir getirisi olacagim bildiklerinden
miisteri hizmetlerine daha fazla finansal kaynak ayirmaya onem vermektedirler.
Miisteri hizmetleri etrafinda yetkinliklerin gelistirilmesi ve miisteri iliskilerinin surekli
tyilestirilmesinin, kiiciik bir isletmeyi biiylitmenin en iyi yollarindan biri oldugu

deneyimlerle goriilmiistiir.

Bir miisteri hizmetleri akis semas, bir isletmenin miisteri hizmetleri talebi veya sorunu
ile ugrasmak icin attig1 adimlarin sirasim1 gosteren bir diyagramdir. Akis cizelgesi,
misteri hizmetleri ¢alisanlarmin, misteri isteklerini, sirket politikalar1 ve
mevzuatlarina uygun olarak verimli bir sekilde ele almasina yardimer olur ve 1yi bir

hizmet saglar.>
Sirketlerin miisteri hizmetleri becerilerini nasil gelistirebilecegi ile ilgili birkag fikir
verilerek incelenecektir ancak firmanin destek siireglerinin (insan kaynaklari yonetimi

slireci, finansal kaynaklarin yonetimi stireci, bilgi kaynaklar1 yonetimi siireci ve sabit

St Abdullah Bozgeyik, “CRM Nigin Onemli?”,
https://www.biymed.com/pages/makaleler/makale25.htm. [12.08.20017].

52 | ynette Ryals, Adrian Pane, “Customer Relationship Management in Facial Services: Towards
Information-Enabled Marketing”, Journal of Strategic Marketing, c. 9, s.1 (2001): 3- 27.

%Thom Holland, “Customer Service Process: A Guide for Small Businesses”,
http://www.thomholland.com/customer-service-guide, [09.11.2017].

%lhan Lenton, “How to Make a Customer Service Process Flowchart”, https://bizfluent.com/how-
2155533-make-customer-service-process-flow.html [18.11.2017].
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kaynaklarin yonetimi siireci) pazarlama ve satis stirecleriyle uyumlu olmasi gerektigi
unutulmamalidir. incelenecek olan miisteri hizmetleri tasarim siireci daha genel
anlamda kulcik isletmeler i¢in distnilmistiir. Biyiik isletmeler ise bunun daha

profesyonel ve genis seklini kullanmaktadir.

* fdeal miisteri hizmetleri siirecini planlaym: Yapilmas: gereken ilk sey, ideal
miisteri hizmetleri siirecini diizenlemektir. Isletme bunu yapacak kaynaklara sahip
oldugunda aslinda yapmak istedigi esas sey, odak noktas1 nedir bunu belirlemelidir.
Bu siireci olusturmak i¢in bir MIY kurmak yerine var olan bir MIY ¢6ziimiinii de satin

alabilir. Asagidaki miisteri hizmetleri siireci 6rnek olarak verilmektedir:

— Miigteri Portal —Miisteri Personel
Destegine Ihtiyag

— Web Uzerinden Bilgi
€ Duymadan Coziime

— Sosyal Medya Ulagrr.
— Destek igin 1 Tuguna Basin — Migteri Bilgileri, Miigteri
— Fatura I¢in 2 Tuguna Basin Temsilcisi Igin Otomatik
Olarak Almir,
— Bupport@company.com — Bir Vakanin (Dosya) E-posta
— Billing@company.com Ile Otomatik Olarak

Olugturulmas Igin
E-posta Vaka Dosyasi
Olugturun.

— Kimden Satn Almighn? —Sat1s Temsileisi Vaka ( Dosya)

— Kimi Aramaliyim? Elle Olugturur,

Sekil 2.1. Miisteri Hizmetleri Siireci

Thom Holland, “Customer Service Process: A Guide for Small Businesses”,
http://www.thomholland.com/customer-service-guide, [09.11.2017].

Bilinmesi gereken ilk sey, miisterilerin soru sormak i¢in nereye, hangi kanallara
gittiklerini belirlemektir. Miisteriler, farkli hizmetlere sahip sirketlerle farkli iletisim
bi¢imlerini kullanarak iletisim kurmaktadir. Temas noktalar1 olarak da bilinen miisteri
hizmet destek noktalar1 listelenir. Bunlara telefon, e-posta, mektup, web sitesi, yuz
yiize iletisim ve sosyal medya dahildir. Misteriler, fiyat ve diger konular hakkinda

bilgi edinmek, rezervasyon olusturmak, siparis vermek, bir hizmet talebinde bulunmak
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veya sikdyet etmek icin bu miisteri hizmetleri kanallarina basvurmaktadir.® Bu
kanallar1 basarili bir sekilde belirledikten sonra, "vakalar" yani dosyalar

olusturabilmek i¢in miisterilerin bu kanallara yonlendirilmeleri gerekmektedir.

En yaygin iletisim kanallarinin dokiimii ve tipik olarak nasil ¢alistiklar1 asagidaki gibi

stralanmistir:

Miisteri Hizmetleri Portali: ideal olarak, sirketlerin web sitelerinde miisterilerin,
personelin yardimina ihtiyag duymadan ihtiya¢ duyduklari cevaplar1 almaya
gidebilecekleri bir yardim masas1 olmalidir. Miisteri portalinda kaydedilen veya
gonderilen siparisleri goriintiileme, siparis numarasina ve siparis adina gore filtreleme

islemi yapilabilmektedir.

Sosyal Medya: Bir MIY ¢oziimi ile sosyal medya ortamimda iletilen mesajlar,
yorumlar, yazilar dogrudan MIY yazilimma getirtilebilmelidir. Bu durum personelin

geri doniisleri (feeding) izleyip ihtiya¢ duyuldugunda cevaplamasini saglar.

Telefon Destegi: Firmalar fazla sayida personel ¢alistirmaktan kaginmak igin dogal
olarak personel destek hattina olan ihtiyaci en aza indirmek istemektedirler. Ancak
bazi durumlarda bu kanallardan faydalanmak zorunludur, bunlar1 tamamen
kaldirmanin bir yolu yoktur. Cogu MIY ¢6ziimii destek personelini giiclendirmek igin
onlara misteri bilgilerini bu kanal vasitasi ile verecektir. Dolayisiyla telefon yolu ile

miisteriyle konusularak elde edilen bilgiler MIY tarafindan kullanilacaktir.

E-posta. Insanlar iletisim icin e-postay1 hala ¢ok fazla kullanmaktadir. Kiclk bir
kurulumla  e-postalar, ihtiyag duyuldugunda vakalara otomatik olarak

donustiirtilebiliyor olmalidir.

Telefonla Satis: Baz1 durumlarda insanlar satis boliimiinii aramayi tercih edecektir.
Cunkl daha once kendileriyle ilgilenen, satisi gergeklestiren kisi oradadir. Bu
durumda satis temsilcisinin misterinin soyledikleri dogrultusunda gerekirse vakalari

manuel olarak bir giinliige kaydetmesi gerekir.

Tim bu miisteri iletisim kanallar1 tanimlandiktan sonra, her bir iletisim noktasi ve
etkilesim tiirli i¢in, miisteri talebini kaydetmek ve ¢6zmek amaciyla gerekli adimlar

listelenmelidir. Ornegin, miisteri bir hizmet talebinde bulunmak igin cagr1 merkezi ile

% Than Lenton, “How to Make a Customer Service Process Flowchart”, https://bizfluent.com/how-
2155533-make-customer-service-process-flow.html [18.11.2017].

25


https://bizfluent.com/how-2155533-make-customer-service-process-flow.html
https://bizfluent.com/how-2155533-make-customer-service-process-flow.html

baglant1 kurduysa, baslica adimlar arasinda; ¢agriya agikca tanimlanmis zaman
sinirlart dahilinde cevap verilmesi, miisterinin hesap bilgilerinin ve hizmet ge¢misinin
acilmasi, talebin ayrintilarinin kaydedilmesi, yeni bir vaka olusturulmasi, bir servis
miithendisinin bulunup bulunmadiginin kontrol edilmesi, miisteriye ziyaret tarihini
bildirme, mihendis raporunu kaydetme ve dosyayi kapatma asamalarinin belirlenmesi
gerekir.®® Kisaca dzetlenen bu olayin ¢dziimlenme asamalar1 asagida gosterilen ideal

bir miisteri hizmetleri siirecinde daha detayl bir sekilde incelenmektedir.

Coziim Tanmmlama Coztim Iletimi
— Onerilen Géziim — Telefon'da
Atama Dogrulama — Aranan Gzim — E-Posta Sablonur'da
Dasya — Gozlim Tarama
— Standart Bekleme — Destek Sevivesi v — Miigteri Portalin'da Dosya.
. stei weviyest — Gozim Yaratma
— Oneelikli Bekleme — flk rtibat — Giinliik Notlar
— Birinci Kademe Belkleme _ Kurulu Driin — Vakay Kapat
— [kinei Kademe Bekleme . — 5
Vakay1 Yeniden Olusturma Anlot Gnder
— Yeni Bilgiler Toplama
— Vakaya Yorum Ekleme
Vakay1 Yeniden Atama Vakay Ilerletme
— Destek Yoneticisi Tanumlama — Uzun Siiren Goziimler
— [kinci Kademe Temsilcisine Atma — (eiim Igin fiinei Kademenin Yardim Gereldi

Sekil 2.2: Ideal Miisteri Hizmetleri Siirecinde Sorun Cézme Asamalar

Thom Holland, “Customer Service Process: A Guide for Small Businesses”,
http://www.thomholland.com/customer-service-guide, [09.11.2017].
Atama ve Dogrulama: Miisteri hizmet siirecinde yapilmasi gereken ilk sey, bu
noktada, vakayr uygun miisteri hizmetleri temsilcisine atamaktir. Bu genellikle
onceden belirlenmis, belirli ol¢iitlere gore vakalar kategorize ederek ve sorunu
¢cozmek i¢in hangi miisteri hizmetleri temsilcisinin en uygun oldugunu belirleyerek

yapilir.

Coziimii Tammmlama: Hangi durumlar igin hangi ¢6zimlerin oldugunun sirket
tarafindan belirlenmis olmas1 gerekir. Sonraki asamada ise miisteri hizmetleri

temsilcisinin uygun ¢6zimu bulmasi gerekmektedir. Ideal bir kurulum sayesinde

%6 _enton, age.
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miisteri hizmetleri temsilcisi olasi ¢ozlimleri bir veri tabaninda arayarak bulma

imkanina sahip olabilecektir.

C6zUm Sunma: COzum belirlendikten sonra miisteri hizmetleri temsilcisinin bir

sekilde bu ¢6ziml miisteriye sunmasi gerekmektedir.

Vakay1 Yeniden Tanimlama: C6ziim basarisiz olursa vaka otomatik olarak "C6zim
Tanimlama" agamasina geri yonlendirilir. Sirayla adimlar yeniden ¢izilir veya yeniden
diizenlenir. Her adimda alternatif eylemler gerekiyorsa, daha fazla ¢6ziim eklenir.
Ornegin, miisterinin siparis verdigi bir iiriin stokta yoksa veya artik mevcut degilse

alternatif ¢oziimler olusturulmalidir (para iadesi, farkli bir iiriin sunma vb.).

Vakanin Céziimiinii ilerletme ve Yeniden Coziim Atama: Coziim belirli bir
seviyeye ulastiginda, o asamadaki sorunlarla ilgilenmekle gorevli miisteri hizmetleri
temsilcisine yeniden atanmalidir. Diger bir ifade ile ¢6zUm ilerledikge seviye artirilir
ve farkli bir birime kaydirilir. Burada asamali bir durum vardir, sorunun ¢oziimii

ilerledik¢e o asamada uzmanlasmis farkli bir miisteri temsilcisine atanmaktadir.

Dosyayr Kapatma: Bir kez problem ¢oziiliip, dosya kapandiktan sonra toplanan
veriler miisteri hizmetleri siirecini iyilestirmek i¢in kullanilmalidir. Benzer bir olay1
cozerken daha once boyle bir durumda ne yapilmisti, nasil sonuglandirilmistt diye

diistiniilerek bu 6rnek olaylardan faydalanilabilir.

Tiim bu asamalarla birlikte miisteri geribildirimi kullanilarak, potansiyel sorunlarin
ortaya cikabilecegi asamalar belirlenmelidir. Ornegin, miisteriler teknik sorularla ilgili
arama yaptiklarinda, cagri merkezi temsilcileri aninda cevap verebilecek bilgi veya
beceriye sahip olmayabilir. Sorunun iistesinden gelmek i¢in miisteri hizmetleri siireci
akis semasma alternatif adimlar eklenmelidir. Aracilarin (satis acentesi, miisteri
temsilcisi gibi) bilgi igin veri tabanina erismesini saglayan veya aracilarin bir teknik
uzmana danistiktan sonra miisteriye geri arama yapmalarim1 saglayan bir adim

eklemek, miisteriye tatmin edici bir cevap vermeyi saglayabilir.®’
* Firmanin Miisteri Hizmetleri Stirecini Dizenlemesi

[lk olarak ideal miisteri hizmetleri siirecinin tanimlanmast, isletme i¢in insa edebilecek
en uygun surecin diizenlemesi gerekir. Miisteri hizmetleri siirecinin diizeni, isletmenin

elinde bulunan kaynaklara bagli olarak isletmeden isletmeye biiyiikk farklilik

57 Lenton, age.
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gOsterecektir. Bununla birlikte genel olarak asagidaki miisteri hizmetleri siireci 6rnek

aliip incelenebilir:

— Miigteri Twitter’i

—Miigteri Etkilegimi

=—Support{@company.com

= Billing(@company.com

—Miisteri Cagrilan

Sekil 2.3: Miisteri Hizmetlerinin iletisim Kanallar

Thom Holland, “Customer Service Process: A Guide for Small Businesses”,
http://www.thomholland.com/customer-service-guide, [09.11.2017].
Isletmenin miisterilerinin iletisim kurmak istedigi yer hedef pazara gore degismekle

birlikte, ¢ogu durumda yukaridaki semayi izler:

Sosyal Aglar1 Kurma: Yapilmasi gereken ilk sey sosyal aglari olusturmaktir. Eger
tek kisinin hizmet verdigi bireysel bir isletme ise miisterileri ile iligkiler kurmak icin
onlart bir sekilde kullandig1 herhangi bir sosyal agdaki kisisel profiline dahil etmesi

gerekir.

Geleneksel iletisim Kanallarim Kurma: Bir sonraki adimda, isletme hesabi icin bir
Google uygulamasi olusturabilir. Cogu durumda, isletme icin tiim faydali kanallarin

(Gmail, takvim, dokiimanlar vb.) kullanilmasi1 en yararli yol olabilir.

Miisteri Destek Yazihmlarindan Yararlanma: Kicik isletmeler iicretsiz destek
yazilimlarindan faydalanabilir, uzmanlagsmis biiyiik isletmeler ise firmalarma uygun
0zel olarak tasarlanmis destek yazilimlari kullanabilirler. Kii¢iik isletmeler icin
bunlarin hepsini yénetmenin en kolay yolu, Desk veya Zendesk gibi (cretsiz bir

misteri destek yazilimindan faydalanmaktir. Bu yazilimlar tiim iletisim kanallarinin
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bir yere yerlestirebilmesini saglar. Buradan, ¢éziimlerin manuel olarak se¢ilmesi ve

vakalarin (sorunlarin) ¢ozllmesi saglanabilir.

*Miisteri hizmetleri siirecini kaydetme, ol¢me, optimize etme ve gelistirme:
Miisteri hizmetleri siirecini kurduktan sonra, miisteri iligkilerini siirekli gelistirmenin
ve ilerletmenin yollarinin bulunmasi gerekmektedir. Burada, miisteri iligkilerini

gelistirmeye yardimci olacak 6lgilmesi gereken birka¢ 6nemli nokta aciklanacaktir:

1. Tiire gére durumlar; miisteri en ¢ok hangi sorular1 soruyor? Sik¢a sorulan
sorularin tlirlerine ayrilmasi gerekir.

2. Kaynaklarina gore vakalar; miisteriler genellikle nerelerden (telefon, e posta,
sosyal medya vb.) yardim istemektedir. Vakalar1 kaynaklarina ayirin.

3. Misterilerin sorunlar1 (vakalar); bazi misterilerin digerlerinden daha fazla
yardima ihtiyact var m1? Bu durum belirlenmeli 6ncelik siras1 olugturulmalidir.

4. En ¢ok kullanilan ¢6ziim; Hangi c¢ozimler en iyi sonu¢ verdi? Bunun
belirlenmesi gerekir.

5. Ortalama tepki siiresi; Miisterilere yardimer olmak konusunda gittikge daha iyi
bir duruma gidiyor muyuz? Ilerleme kaydediyor muyuz? Daha kisa siirede en

ekili ¢cozumler sunabiliyor muyuz? Tim bunlarin incelenmesi gerekir.

Sonug olarak is insandir diyebiliriz. Insanlar giivendigi insanlardan satin alir. Birinin
giivenini kazanmanin en iyi yolu, sdylediklerini dinlemek ve ona yardimci olacak bir
¢6ziim bulmaktir. Ozellikle giiniimiiz rekabet ortaminda iiriin veya hizmet dretip
satmakla silire¢ tamamlanmamakta miisteri ile olan iletisim devam etmektedir. Miisteri
hizmetleri ya da miisteri iliskileri yonetimi adi altinda miisterilere 6nemli ve degerli
olduklart hissettirilmek zorundadir. Memnun olan miisteriler isletmeyle ve yapilan isle
ilgili konugsmaya baslayarak isletmenin duyulmasini saglayacak dolayisi ile satiglar da

artarak devam edecektir.
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3. HAVAYOLU TASIMACILIGI VE MUSTERI HIZMETLERI

3.1. Havayolu Tasimacihgi

Insanlarin, mallarm, canli ve cansiz tiim varliklarin iki nokta arasinda yer
degistirmesini saglayan hizmete tasimacilik denir. Diger bir ifade ile tasimacilik,
kisilerin ve esyalarin belirli ihtiyaglardan dolayr yer degistirmesini saglayan bunu
yaparken de fayda yaratan bir hizmet olarak kabul edilir. Bu degisim yery(iziinde, yer
altinda veya gezegenimizin disinda herhangi iki yer arasinda gerceklestirilebilir.*®

Kisacasi bu degisim evrende herhangi iki nokta arasinda olabilir.

Tasimacilik faaliyeti; insanlarin kendilerini, sahip olduklar1 veya ihtiya¢ duyduklari
her tiirlii canli, cansiz varliklari bir yerden baska bir yere miimkiin olan en kisa siirede
ve ihtiyag duyulan miktarlarda tasima ihtiyacindan dogmustur.®® Ornegin, magazadan
satin aldigimiz buzdolabinin evimize getirilmesi, Kurban Bayrami i¢in Kars’tan
Istanbul’a canli hayvan getirtilmesi, yasadigimiz ilgeden baska bir ilgeye gitmemiz bir

tasit vasitasiyla saglandigindan tagimacilik hizmeti kapsamina girer.

Tasimacilik ¢esitli faydalar yaratan bir hizmettir. Bunlar zaman tasarrufu ve yer
degistirme faydasidir. Yer degistirme faaliyeti ekonomik, givenilir ve konforlu
oldugu élgiide deger kazanmaktadir.®® Tagimacilik hizmeti sayesinde cografi bolgeler

birbirine baglanir, egitim, turizm, ticaret, sanayi gelisir.

Hava tagimaciligi ise; insanlarin, yiikiin (kargonun), postanin bir hava araci vasitasiyla
havadan yer degisiminin saglanmasidir. Hava kargo ile ginlimuzde her sey
tasinmaktadir; canli hayvan, tehlikeli maddeler, degerli esya, cenaze, bozulabilir

yiyecek ve icecekler.

Yapilis amaci her ne olursa olsun kar amaciyla ya da kisisel veya sportif amaglar i¢in

bir noktadan bir noktaya hava araci ile gerceklestirilen ucuslarin tiimii hava

5 Ergiin Kaya, “Ulastirma Kavram ve Onemi”, ed. Ender Gerede, Nil Aras, (Eskisehir: Anadolu
Universitesi AOF. 2012), 4.

% Kaya, age, 3.

60 Kaya, age, 4.
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tastmaciligin olusturur.®! Hava tasimacihigy; tasarim, iiretim, teknik bakim, onarim,
havaalani, yer hizmetleri, seyriisefer, haberlesme, meteoroloji ve hava trafik gibi
havacilik sistemini olusturan sivil havacilik faaliyetlerinin tamaminin merkezindedir.
Bu faaliyetlerin timi hava tasimaciliginin emniyetli, giivenli, etkin ve verimli bir
sekilde gergeklestirilmesini saglamaktadir.? Yerel ve uluslararasi sivil havacilik
kuruluglarinin (ICAO, IATA, EASA, SHGM vb.) esas gorevleri de etkin, emniyetli,
guvenli, verimli bir hava tasimaciligi sistemi gelistirmek ve strdirmek igin
uluslararas1 gegerliligi olan Kkurallar koymak, dizenlemeler yapmak ve bu
diizenlemelere uyumun kontroliinii saglamaktir.?® Hava tasimaciligi, kapsam ve
faaliyetleri acisindan genel havacilik ve havayolu tasimaciligi olarak ikiye

ayrilmaktadir.

Havayolu tagimaciligi; yolcunun, yiikiin ya da postanin ticari bir amag¢ karsiliginda
pesin 6denen bir {icret ya da kira ile kamuya acik bir hava tasiyicisi tarafindan ve
genellikle biiylik ucaklar ile miimkiin oldugunca hizli bir sekilde bir noktadan diger
bir noktaya tasinmasidir.®* Goriildiigii gibi dort onemli esas; kar amaci, kamuya
aciklik, biiylik hava araclar1 ve hiz belirtilmistir. Genel havacilikta bu dért maddenin
olmasi sart degildir. Bu iki tasimacilik tiirii arasindaki farklar1 kisaca agiklamakta

fayda vardir.%®

-Havayolu tasimacilifinda kar amaci olmak zorundadir. Genel havacilikta ise kar

amaci tagiyan ya da tagimayan tagimacilik s6z konusu olabilmektedir.

-Havayolu tasimaciliginda kullanilan hava araglar1 genellikle biiytklikleri,
maksimum kalkis ve inis agirliklari, tasima kapasiteleri, menzilleri ve hizlar1 daha
fazla olan sabit kanatli ucaklardir. Genel havacilik tasimaciliginda ise ¢ok cesitli

havadan hafif veya agir hava araglar1 kullanilmaktadir. Bunlar 6rnek olarak, balon,

61 Ender Gerede, “Havayolu Tagimaciliginda Kiiresellesme ve Havayolu Isbirlikleri- THY AO.’da Bir
Uygulama”, (Doktora Tezi, Anadolu Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisii, 2002), 9.

62 Alexander T. Wells, “Air Transportation A Management Perspective”, 4. bs. (Belmont:
Wadsworth Publishing Company, 1999), 25. https://tr.scribd.com/doc/124958163/Air-Transportation-
A-Management-Perspective-pdf [10.10.2017]

6 Ender Gerede, “Havayolu Tasimacih@i ve Ekonomik Diizenlemeler Teori ve Tiirkiye
Uygulamasi”, ed. Ender Gerede, (Ankara, SHGM Yayinlari, 2015), 4.

6 Talip Kiglakg1,”Havayolu Ticari Anlagsmalar1”, www.airnewtimes.com/talip-kislakci-havayolu-
ticari-anlasmalari-1-liberazasyon-626-yazisi.html. [20.10.2017].

8 Ender Gerede, “Sivil Havacilik Faaliyetlerinin Simiflandiriimasi ve Tiirkiye’de Hava Tagimaciligi
Faaliyetlerinin Tanimlanmasina iliskin Sorunlar”, Kayseri 6. Havacihk Sempozyumu, 12-14 Mayis
2006, (Eskisehir: Anadolu Universitesi, 2006): 197-203.
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zeplin, yamag parasiitii, plandr, delta kanat, helikopter, mikro jet, mikro-light

verilebilir.

-Havayolu tasimaciliginda, tasimacilik hizmetinin miimkiin oldugunca hizli yani en
kisa siirede gergeklestirilerek zaman faydasi saglama esasina dayanir. Buna karsin
genel havacilik kapsamindaki tasimacilik tiiriindeki bir¢ok faaliyette zaman faydasi
esas degildir. Genel havacilik faaliyeti kapsamina giren ucguslar sunlardir; egitim
ucuslari, fotograf ¢ekimi, zirai ilaglama, tohumlama, hava durumu raporu, yanginla
miicadele, arama kurtarma, goézlem uguslar1 (smir, boru ve enerji hatlarinin

g6zlenmesi) gibi.

- Havayolu tagimaciliginda, kisa mesafeli uguslar da yapilmasina ragmen genellikle
daha uzak ve genis mesafeler arasinda tasimacilik yapilir.%® Cok kisa mesafelerde ugus
diizenlemek pek karli olmamakla birlikte yolcular ikame tasiyicilari (hizli tren, otobiis,
vb.) tercih edebilir. Ucus noktalar1 arasindaki mesafeler biiyiik ve genis oldugundan
kullanilan hava araglar1 da biiyiik ugaklar olmaktadir. Havayolu tagimaciliginin tanimi
yapilirken genellikle biiyilik ugaklar kullanildig: belirtilmisti. Genis govdeli ugaklar

sayesinde bir seferde daha fazla yolcu ve yiik tasinabilmektedir.

-Havayolu tasimaciliginda, tek seferde daha fazla insan ve kargo tasimak suretiyle
toplu tasimacilik yapilmaktadir ve bu hizmetten iicretini 6demek kosuluyla dileyen
herkes faydalanabilir. Genel havacilik tagimaciliginda ise, ayn1 anda ¢ok daha az kisi
ve yiik tasmabilmektedir ayrica bu tagimaciliktan herkes faydalanamamaktadir.
Egitim, zirai ilaglama, arama kurtarma amaciyla yapilan ucuslardan sadece ilgili kisiler

faydalanabilmektedir.

Havayolu tagimacilig1 yukarida belirtilen genel 6zellikler cercevesinde tanimlanmistir.

% Ender Gerede, “Tiirk Sivil Havacilik Sisteminin Sorunlar1” 78. Yilda Tiirk Hava Kurumu ve Tiirk
Havaciliginin  Gelecegi Panelinde Sunulan Bildiri, 19 Subat 2003, (Ankara: 2003),
https://www.researchgate.net/publication/319206325 Tiirk Sivil Havacilik Sisteminin Sorunlar1
[25.10.2017].
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3.1.1. Havayolu isletmeleri Is Modelleri ve Genel Ozellikleri

3.1.1.1. Havayolu isletmeleri Is Modelleri

Giiniimiizde havayollarinin is modelleri gittik¢e daha karmasik hale geliyor. Havayolu
sirketleri miisterilerin ¢esitli talep ve ihtiyaglarin1 karsilayan yeni is modelleri
gelistiriyorlar.®” Havayolu endiistrisinde genel anlamda dért belirgin is modeli vardir
diger bir ifade ile dort simf tastyict vardir:®® Geleneksel tasiyicilar, diisiik maliyetli
tastyicilar, bolgesel ve tarifesiz (charter). Belirtildigi gibi degisen rekabet kosullar1 ve
miisteri beklentilerinden dolay1 bu is modelleri de degismis ve farkli modeller ortaya

cikmustir.

Gunimuzde havayolu isletmeleri stratejilerine, faaliyet yapilarna, gelirlerine,
tagidiklari trafik tiplerine ve odaklandiklar1 pazar boliimlerine gore cesitli siniflara (is
modelleri) ayrilmaktadirlar; geleneksel havayollar1 (full service airlines), diisiik
maliyetli havayollar1 (low cost), bolgesel tasiyicilar (regional carrier), tarifesiz
(charter) tasiyicilar, havayolu icinde havayolu (airlines within airlines), melez
havayollar1 (hybird airlines) ve butik (boutique) havayollar1 ve hatta islami
havayollar1 (islamic business model in airlines) olarak bazi kaynaklarda kabul edilen
yeni bir is modeli de vardir. Bunlardan kisaca bahsetmek havayollarinin benzer ve

farkli 6zelliklerinin anlagilmasini kolaylastiracaktir.

Geleneksel tasiyicilar: Havayolundaki tim yolcu ve pazar bélimlerine hizmet
vermek isterler ve tiim kiiresel dagitim sistemlerini kullanirlar. Amaglar1 her siiftan
yolcuyu ugmak istedigi her noktaya ulagtirmaktir bunun icinde her tiirlii kanal
kullanmaktan ve diger havayollar1 ile gesitli konularda isbirlikleri yapmaktan
kaginmazlar. Topla dagit sistemiyle (hub and spoke) ve biiyiik igbirligi gruplariyla
(Star Alliance gibi) ¢alisirlar. Birbirinden farkli gesit ve biiyiikliikte filolar1 vardir.
Geleneksel havayollar1 pazarda en biiylik paya sahip ve sayica en ¢ok olandir.
Pazardaki degisen talebe uyum saglamak i¢in gelir yonetimi birimini kullanirlar. Her
¢esit tasiyict bu birimi maliyetinden dolay1 tercih etmez. Her ¢esit havalimanim
kullanirlar fakat oncelik ana (merkez) havalimanlarmindir. Ornegin, Atatiirk

Havalimani1 merkez, Sabiha Gokgen ise ikincil havalimanidir. Yolcularina konforlu ve

®’Luca Graf, Incompatibilities Of The Low-Cost and Network Carrier Business Models Within The
Same Airline Grouping”, Journal of Air Transport Management, c. 11, s. 5 (2005): 313-327.

&8 Peter Morrell, “Airlines within airlines: An analysis of US Network Airline Responses to Low Cost
Carriers”, Journal of Air Transport Management, c.11, s.5 (2005): 303-312.
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kaliteli bir hizmet sunmaya odaklanirlar ve ugak icinde kaliteli ve gesitli ikram
sunarlar. Bu havayollarina 6rnek olarak iilkemizden THY ve yurtdisindan ise

Lufthansa, Emirates, Qatar Havayollar1 gibi sirketleri 6rnek olarak verebiliriz.

Diisiik maliyetli havayollar1: Geleneksel tasiyicilarin hemen hemen tam tersi bir

politika izleyen havayolu ¢esididir. Ozellikleri genel olarak asagidaki gibidir:
-Bakim maliyetini azaltmak i¢in tek gesit filo tercih ederler,
-Ucak i¢i ikram vermezler {icretli satig yaparlar.

-Vergileri az oldugu igin ikincil havalimanlarini kullanirlar (Sabiha Gokgen

Havaliman1 gibi)

-Konaklama masrafi olmamas1 ve uluslararasi havacilik kurallar1 geregi ucak teknik
bakim ve kontrolii yapilarak ekstra gider yaratmamasi bakimindan kisa ve orta

mesafeli uguslari tercih ederler.

-Direkt aktarmasiz uguslar1 ve hizli gidis-doniis (turn around) tercih ederler. Burada
ama¢ aktarma noktasina O0deme yapmamak ve ucagmn maksimum kullanimini

saglamaktir.

-Bilet satis1 i¢in interneti tercih ederler. BRS (bilgisayarli rezervasyon sistemi)
programina ve satig acentelerine 6deme yapmamak amaciyla bilet satis1 i¢in interneti

tercih ederler.
-Kati bagaj kisitlamalar1 vardir ve koltuk oturma diizeni ¢ok siktir.

Goriildiigt gibi amag maliyetleri miimkiin oldugunca en aza indirmektir. Bu nedenle
maliyet odakli strateji benimsemislerdir. Ulkemizden bu havayollaria Pegasus yurt

disindan ise Ryanair ve Easyjet 6rnek verilebilir.

Tarifesiz tasiyicilar (charter): Genellikle tur operatorleri ve acentalarla ¢alisarak
turistik merkezlere uguslar diizenlerler. Acenta ugagin bir boliimiinii veya tamamini
kiralayabilir, boylece havayolu firmast % 100’e yakin doluluk oraniyla ugmus olur.
Tek tek bilet diizenlemeyerek yer hizmetleri masrafini da azaltmis olurlar. Yilin bazi
donemlerinde yogun c¢alistiklarindan gelir yonetimi gibi masrafli bir birim
bulundurmaz hatta dénemsel sozlesmeli personel ¢alistirirlar. ikincil havalimanlarini

kullanirlar.
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Bu havayollari her tiir faaliyet i¢in kiralanabilir, futbol magi, konser veya festivallere
gidis. Askeriye ya da bir futbol takimi tarafindan veya bireysel olarak ve kiglk gruplar

tarafindan da kiralanabilir.

Ugak kullanim oranlar1 oldukga yiiksektir, kabin ekibi sayis1 minimumdur ve gidilen
istasyonda yatiya kalinmaz. Biletleme satis ve promosyon giderleri yoktur, koltuk
araliklar1 ¢ok sik oldugundan koltuk basina diisen maliyetleri azdir. Ulkemizde bu
havayolu ¢esidine Sun Express diinyada ise Freebird havayolu sirketi 6rnek olarak

verilebilir.

Bolgesel tasiyicilar:®® Bu havayollari genellikle kiigiik ugaklarla ulasimin zor oldugu
uzak bolgeleri biiyiik toplanma merkezlerine baglarlar. Bolgesel tasiyicilar son 25
yildir jet teknolojisinin bolgesel ugaklara uygulanmasiyla (hizli ve ekonomik ugus) ve
devletin destegiyle gelismistir. Ciinkii bu bolgelerin gelismislik diizeyi diisiik
oldugundan maliyetli ugusglar insanlar tercih etmez. Havayollar1 ise kar getirmedigi
icin bolgesel hizmet vermek istemezler. Yapilan vergi indirimleri, tesvikler ve biiyiik
havayolu firmalarinin destegiyle bolgesel tasiyicilarin sayisi artmaktadir. Kiigiik
yerlesim yerlerinin diinya ile baglantisini sagladiklar1 i¢in o bolgenin sosyal, ekonomik

ve turistik amagli gelismesine katki saglarlar.

Butik havayollari: Belirli uluslararast havayolu sirketleri yani 06zel tastyicilar
benzersiz giizergahlar (ugus rotalar) ve hizmetlerle 6zel hizmet sunarlar. Ornegin, Los
Angelas’tan Paris’e ugan Air Thai Nui giizel bir butik gezide bulunmasi gereken
tasarim, servis, aktivite gibi benzersiz hizmetleri bulundurur. Bu havayollar kisiye
Ozel hizmet sunar, tek bir kisi veya bir ¢ift grubu tarafindan, yani ultra zengin
diyebilecegimiz insanlar tarafindan kiralanabilir. Ustiin ve benzersiz hizmet sunarlar.
Air Thai kiglk bir havayolu olup A340-300 ugaklarinin en geng filolarindan birini

isletiyor.”

Melez havayollari (hybird airlines): Melez hava yolu sirketleri, diisiik maliyetli ve
geleneksel tastyicilarin isletme stratejilerinden farkli kendi is modellerine sahiptir.
Melez havayolu modeli, diisiikk maliyetli havayollar tarafindan uygulanan maliyet
tasarrufu modelinin, geleneksel havayolu tasiyicilarinin hizmet kalitesi, rota yapisi ve

esnekligi ile birlesimidir. Bu havayollari en az ii¢ saat siiren kisa mesafeli hatlarda

8 Selguk Koger, “Bolgesel HavaTasimaciligi ve Tirkiye'deki Yeri”,
http://selcukkocer.blogspot.com/2008/12/bolgesel-tasimacilik-ve-turkiyedeki.html. [04.11.2017]
0 www.thaiairways.com [04.11.2017]
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calistyorlar. Diigiik maliyetli havayolu modelinin aksine, ucaga daha fazla bacak
(aktarma noktasi) alani sunar; ekstra Ttcret karsiliginda iki yolcu sinifi
bulundurmaktadir; koltuklar deri kaplidir; yolcuya daha fazla eglence sunarlar;
yiyecek ve igeceklerin yani sira Wi-Fi ve sik ugan yolcu programlari da ek bir iicret
karsiliginda sunulmaktadir. Bununla birlikte bazi melez havayollari, biiyiik
havayollari ile anlagmalar yaparak ugus aglarini genisletiyorlar ve daha fazla yolcu
tasimak igin biiyiikk havayolu sirketlerine hizmet ediyorlar.”? Bu havayollarina
tilkemizde bir 6rnek yoktur yurtdisinda ise Jetblue, Azul, Virgin Australia gibi diisiik
maliyetli is modelini, yiiksek hizmet kalitesi ile birlestiren havayollar1 6rnek

verilebilir.

Havayolu icinde havayolu:> Bu is modeli yani Airlines Within Airlines olarak
adlandirilan tasiyicilar 1990’11 yillarin basinda geleneksel tasiyicilar tarafindan diisiik
maliyetli havayollarinin pazara hizli girisine tepki olarak rekabet avantaji elde etmek
icin ortaya cikarilmigtir. Havayolu iginde havayolu olarak adlandirilan tastyicilar

geleneksel havayollarina bagl diisiik maliyetli tagiyicilardir.

Diisiik maliyetli olarak kurulan havayollar1 is modelleri sayesinde maliyetlerini %40-
50 oraninda diistirmiislerdir. Geleneksel tastyicilar ise bu durumla bas edebilmek igin

iki yol izlemislerdir.

- Birincisi havayolu i¢inde havayolunun kurulmasi
- Ikincisi ise, faaliyetlerinden ©nemli miktarda maliyet azaltma yoluna
gidilmesidir.

Ulkemizde bu havayolu ¢esidine en iyi ve tek 6rnek olarak Anadolujet verilir. THY
iilke i¢inde ugus aglarin1 genisletmek ve Pegasus ile rekabet edebilmek amaciyla
kendisine bagli bu havayolu sirketini kurmustur. Diinya genelinde bir¢ok geleneksel
tasiyicl bu yeni is modelini uygulamis ve kendisine baglh diisiik maliyetli tasiyici
kurmustur. Bunlardan ¢ok azi pazarda tutunabilmis ¢ogunlugu ise biiyiik diisiik
maliyetli tagiyicilardan olan Ryanair ve Easyjet gibi firmalar ile rekabet edememis ve

hatta bazilar1 onlar tarafindan satin alinmistir.

I Andrija Vidovic, Igor Stimac, Damir Vince, “Development of Business Models of Low-Cost
Airlines”, ijtte-International Journal for Traffic and Transport Engineering, c. 3, s. 1 ( 2013): 69-
81.

2 Morrell, age.
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Basarisiz olmalariin iki 6nemli nedeni vardir; bu bagli havayollarinin operasyonlari,
bagimsiz istiraklerden ziyade kurucusu olan geleneksel havayolunun birimleri
tarafindan gerceklestiriliyordu bu sekilde diisiik maliyetli bir is ortaya g¢ikarmak
imkansizdir. Diger neden ise, sendikal direnistir. Havayolu i¢inde havayolu is
modelinde geleneksel tasiyicilar diisik maliyetli tasiyicilarin  {icret yapisini

kopyalamaya calistilar ve maliyetleri:

e Ucak i¢i ikramda 6nemli diisiisler

e Daha yuksek oranda ugak ve diger varlik kullanimlar
e Tek tip filo (ugak tipi)

¢ Dagitim maliyetlerinin diigiiriilmesi (geleneksel kanallarla satisa devam edilmesine

ragmen)

e Miirettebat kullaniminin iyilestirilmesi ve bazi durumlarda maaslarin azaltilmasi gibi

yontemleri kullandilar.

Islami havayollari:”® Son yillarda, firmalar daha fazla tiiketiciye ulasabilmek igin
cesitli miisteri kitlelerine odaklanarak ayni sektordeki diger firmalara karsi tistiinliik
saglamiglardir. Bunun en iyi drnekleri, finans ve turizm endustrilerinde gorilebilir. Bu
endiistrilerde firmalar, g¢esitli miisteri kitlesine ulagsmak i¢in hizmetlerin yapisini
kokten degistirmistir. Ornegin Islami finans, Arap iilkelerinde finans sektdriiniin bir
kesimi olarak ortaya ¢ikmis ve Islam Hukuk ilkeleri’ne bagl kalarak geleneksel
rakiplerden farklilik gdstermistir. Giiniimiizde diinya genelinde 90"n {izerinde iilkede
500'den fazla bankacilik ve finans kurulusuna ulagmis bulunmaktadir. Ayn1 sekilde

diinya genelinde Islami marketlerin sayis1 da oldukgca fazladur.

Islami havayollar1 ise Rayani Air drnegi iizerinden agiklanmaya ¢alisilacaktir. Diisiik
maliyetli bir tasiyict olan Rayani Air, Malezya'nin ilk "Islami" havayolu olup kalkistan
inise kadar olan tiim hizmet siirecinde Islami kural ve geleneklere odaklanmaktadir
ancak, Miisliiman standartlarina uyan ilk havayolu degildir. Suudi Arabistan
Havayollari, Royal Brunei Airlines ve Iran Air benzer sekilde islami kurallara uygun
hizmet sunmaktadir. Rayani Air'i diger diigiik maliyetli havayollarindan ayiran 6zellik,

Islam hukuku ilkelerine siki sikiya bagl kalmasidir. Y6netim alkol tiiketimini yasaklar

73 Kasim Kiraci, Temel Caner Ustadmer, “A Reseach on Islamic Airline In Terms of Competitive
Strategies and Business Model”, Akademik Bakis Dergisi, s. 61, Mayis - Haziran (2017): 542-555.
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ve yemek servisinde kesinlikle helal olan yiyecekler sunulur. Kalkistan 6nce dualari
edilir, ilahiler calar ve Misliiman kadin ¢alisanlarin hicab yerine miitevazi bir kiyafetle

calismalarina izin verilir.

Rayani Air, diisiik maliyetli melez bir havayolu sirketidir. Porter'ln rekabetgi
stratejilerine gore, odaklanma stratejisi izlemektedir, pazardaki Islami kesime

odaklanmis durumdadir.

Islam havayollar1 diinyada yayginlasiyor. Rayani Air'in kurulusundan sonra, Birlesik
Krallik merkezli seriata uyumlu bir havayolu sirketinin de piyasaya ¢ikmayi planladigi
sOylenmektedir. Firnas Airways, ilk rotas1 Banglades'teki Sylhet olmak iizere ve sonra
Suudi Arabistan’da Cidde’ ye, Pakistan, New York ve Iran’a hizmet sunmayi

planliyor.’™

3.1.1.2. Havayolu isletmeleri Genel Ozellikleri

Havayolu sirketlerini daha iyi taniyabilmek icin genel ozelliklerini bilmek
gerekmektedir. Havayolu isletmelerinin stratejileri, hedef pazar kitleleri, yapilari,
maliyetleri birbirinden ¢ok farkli olmasina ragmen ortak bir takim 6zellikleri vardir.

Bu ortak 6zellikler genel olarak dort grupta incelenebilir:"

Hizmet Organizasyonu: Hava tasimaciligi sektoriinde faaliyet gosteren havayolu
sirketler1, Uriin degil hizmet sunan organizasyonlardir. Havayolu isletmelerinin
sundugu hizmet ise, yolcu ve yiik tasimaciligidir. Her sektérde oldugu gibi havayolu
sektoriinde de isletmelerin misteriyi kendine ¢ekme ve baglamaya caligmasi
onemlidir. Bunu da gergeklestirebilmek i¢in miisteri beklentileri iyi analiz edilip bu
beklentilere hizli bir sekilde cevap verilmeli, miisteri istek ve ihtiyaglar1 giderilmeli,
kaliteli hizmet sunarak miisteri ile duygusal bir bag yaratip iliskide streklilik
saglanmalidir. Havayolu isletmeleri, hizmet isletmeleri olmalarindan dolay1 hizmeti
gelistirip, cesitlendirmek {lizere arastirma, gelistirme ve pazarlama faaliyetlerine

ayricalikli olarak dnem vermelidir.

™ http://www.bbc.com/news/world-asia-35173710, [ 29.12.2015]’den aktaran Kasim Kiraci, Temel
Caner Ustadmer, “A Reseach on Islamic Airline In Terms of Competitive Strategies and Business
Model”, Akademik Bakis Dergisi, s. 61 Mayis - Haziran (2017): 542-555.

 Yildirmm Saldiraner, Sivil Havaciik Faaliyetleri ve Tiirk Sivil Havacilik Otoritesi igin

Organizasyon Yapisi Onerisi, (Eskisehir: Anadolu Universitesi Sivil Havacilik Meslek Yiiksekokulu
Yaynlari, 1992): 18-24.
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Acik Sistemler: Hava tagimaciligi endiistrisi hem gelismis hem de gelismekte olan
tilkelerde hizli biiylime asamasindadir. Diinyanin en hizli biiyliyen ve siirekli gelisen
endiistrilerinden biridir. Havayolu endiistri pazar1 gelecekte havayolu kullaniminin
daha da artacagin1 gostermektedir. Bu durumda yeni havayollarinin pazara girecegini
ve rekabetin artacagini isaret etmektedir. Havayollariin pozisyonlarini giiclendirmek
icin yeni stratejiler ve is modelleri uygulamalari gerekmektedir. Buna en iyi Ornek son
donemlerde artan Islami havayolu is modelidir. Gelismekte olan iilkelerin niifus
yapisi, gelir diizeyi, inang sistemi gz oniine alindiginda, havayolu sirketleri i¢in bu
potansiyel miisteri grubuna odaklanmak, ihtiyaglarini karsilamak rekabet avantaji
saglamak icin hayati 6nem arz etmektedir.”® Gériildiigii gibi hava tasimaciliginda
faaliyet gosteren havayolu isletmeleri, sadece sektorii degil degisen ve gelisen
diinyay1, miisteri gruplarini siirekli izleyerek bu degisim ve gelisime uyum saglayacak
yapilar kurmali hazirliklar yapmalidir. Havayollar1 pazar paylarini yeni is modelleri

gelistirerek ya da faaliyetlerini ¢esitlendirip degistirerek attirabilirler.

Siirekli Hizmet Arzi: Sivil havacilik faaliyetlerinin uluslararasi olma 6zelligi ve
pazarda her daim talebin olmasi nedeniyle hizmetin 7 gin 24 saat devamliligi arz
etmektedir. Havayollar1 gerek yurt i¢i gerekse yurt disi seferler i¢in olsun 24 saat
siireyle hizmet sunmaktadir. Tarifeli havayolu isletmeleri belirli bolgelere saat basi
ucuslar diizenleyebilmektedir. Ozellikle yurt dis1 baglantilar1 olan tarifeli havayolu
isletmeleri giiniin her saatinde uguslar diizenledikleri i¢cin havayolu tasiyicisinin ugus
personeli, yer hizmeti personeli ve bakim personeli 24 saatlik vardiya diizeni igerisinde
caligmaktadir. Bu 24 saatlik calisma diizeni zorunlulugundan dolay1 vardiyali
calistirmak amaciyla daha fazla sayida personel istthdam etmek durumundadirlar.
Uzun mesafeli uguslarda Ozellikle kurallar geregi ve personelin zindeligi igin ugus
ekibinin dinlendirilmesi, varig giizergdhinda konaklama veya yatiya kalmasi
gerekmektedir. Bu c¢alisma kosullari nedeni ile ugucu ekip, bakim ekibi ve diger
personelin ¢alisma saatlerinin planlanmasi olduk¢a Onemlidir. Bilhassa ucus
personelinin ¢alisma saatlerinin planlanmast, ulusal ve uluslararasi standartlara uymak
zorunlulugu nedeniyle ve ucus dinlenme siirelerinde var olan kurallardan dolayx titiz

bir calismay1 gerektirmektedir.

6 Kiraci ve Ustadmer, age, 551.
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Nitelikli Personel ve Surekli Egitim Gereksinimi: Sivil havacilik alaninda ¢alisan
personelin bagl oldugu iilkenin yetkili sivil havacilik otoritesinden gerekli lisans,
sertifika gibi belgeleri almasi ve belirlenen siirelerde de siavlara girerek yeniletmesi
gerekmektedir. Bu kurallar ICAO, IATA EASA vb. uluslararas: havacilik orgiitleri
tarafindan sivil havaciligin emniyet ve giivenligi i¢in konulmus esaslardir. Bu
Orgutlere tye olan her (ilke veya havayolu sirketi onlarin belirlemis oldugu standartlara
uymakla yiikiimliidiir aksi takdirde uluslararas1 ucus yapmasina izin verilmez. Ornegin
uluslararasi gegerliligi olmayan bir lisansa sahip pilot yurtdisi uguslarda gérev alamaz.
Ozellikle havaciligin ucus béliimiiyle ilgili alanda gorev alan pilot, ugus miihendisi,
ucus harekat uzmani, hava trafik kontrolorleri ve teknisyenler, Uluslararasi Sivil
Havacilik Orgiitleri tarafindan ulusal mevzuatlarda belirlenen egitim, tecriibe gibi
sartlar1 saglamak sart1 ile yine bu oOrgiitlerce 6n giiriilmiis ¢esitli sinavlara girerek
yeterli basariy1 gosterirler ise lisans veya sertifikalarini alarak ilgili birimde ¢alismaya
hak kazanirlar. Lisans tiriine gére en az alt1 aydan baslamak tizere 6ngorilen stirelerde
saglik kontrollerinden ge¢cmek ve yeterliliklerinin devam ettigini belgelemek amaciyla
bilgi ve becerilerini 6lgen sinavlara girerek lisanslarini yenilemektedirler. Ugus, yer
hizmetleri, bilet satig, rezervasyon, yangin ve kurtarma, gibi alanlarda gérevlendirilen
personel ile ucak bakim ve onariminda dogrudan gérev almayan yardimei personelin
lisansli olmas1 gerekmese bile diger tiim personel ile birlikte bunlar da calistiklart

isletmeler tarafindan siirekli egitimden gecirilmektedirler.

3.1.2. Havayolu Tasimacihiginda Hizmet Tasarimi

Bir hava araci vasitasiyla insan, yiik ve postanin bir noktadan bagka bir noktaya
tasinmast islemine hava tagimacilig1 denir.”” Havayolu firmalar1 giiniimiizde faaliyet
alanlarina gore degismek sartiyla hemen hemen her sey tasiyabilmektedirler, posta,

esya, canli hayvan, tehlikeli maddeler ve cenaze bunlardan bazilaridir.

Havayolu tagimaciligi sayesinde mesafeler kisalmis ve zamandan tasarruf
saglanmistir. Havayolu tagimaciliginin ¢iktis1 hizmettir. Miisteriye siire¢ sonunda elle
tutulur, gozle gorulir fiziksel bir Grin sunulmamaktadir. Havayollar1 da bu hizmeti
sunarken pazarda tutunmak igin farkl stratejiler belirlemisler ve neticede bu durum

hizmet kalitelerine yansimis ve farkli kalitede hizmet sunmaya baslamiglardir.

" Ender Gerede, “Havayolu Tagimaciliginda Kiiresellesme ve Havayolu Igbirlikleri: THY A.O.’da
bir Uygulama”, (Yayimlanmamis Doktora Tezi, Anadolu tiniversitesi Sosyal Bilimler Enstitls,
2002), 10.
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Ornegin, Istanbul’dan Kars’a geleneksel bir havayolu tasiyis1 simifina giren THY ile
giderseniz daha pahaliya ugarsiniz fakat genis koltuk araliklar1 olan ugaklardan ve
ucak ici Ucretsiz ikramdan faydalanmis olursunuz. Diisiik maliyetli bir tasiyici sinifina
giren Pegasus ile ucarsaniz daha ucuza gidersiniz fakat dar koltuk araliklari olan
ucaklarla ve ikramsiz ugarsiniz. Verilen Ornekler ¢cok dar kapsamlidir havayolu
firmalarinin  farkli stratejileri benimsemelerinden dolayr miisteriye sunduklari

hizmetlerde sayisiz farklar vardir.

Havayolu tasimaciliginda esya ve insanlar noktadan noktaya dogrudan degil baglantil
olarak da tasinabilir. Bu tiir ucuslara transfer ugus denir. Ornegin, uluslararas1 bir
ucusta Frankfurt’tan izmir’e gitmek isteyen bir yolcu Frankfurt- izmir aras1 direkt ucus
gerceklestiren bir havayolu olmadig: i¢in baglantili ugusu tercih etmek zorundadir.
Frankfurt’tan Istanbul’a ve Istanbul’dan da Izmir ucagina aktarma yapmak suretiyle

son varis noktasina ulasabilmektedir (Frankfurt- Istanbul-izmir).

\‘

/

Sekil 3.1: Aktarmah Ucus Hizmeti

Ozellikle uluslararas uguslarda bu sekilde baglantili olan uguslar direkt ucuslara gore

daha ekonomik ve dolayistyla ugak doluluk orani da daha fazla olmaktadir.

Yolcunun kalkis ve inis yapacagi havaalanlar1 asil baslangi¢c ve varis noktalari
Uzerinde olmayabilir. Bu durum daha net olarak su sekilde ifade edilebilir; yolcunun
havayoluyla ulasim ihtiyacin1 karsilamasi baslangi¢ noktasindan varis noktasina
taginmalari ile saglanmis olur ancak havayolu tasimaciligr ile yapilan bu yolculuk
sadece iki havalimani arasinda olacak demek degildir. Yukarida verilen Frankfurt-

Istanbul-Izmir 6rneginde oldugu gibi farkli havalimanlarina ugramalari da gerekebilir.
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Sekil 3.2: Farklh Havayolu Hizmetleri (Urinleri)

Havayolu tagimaciliginda iirliniin (hizmetin) en belirgin 6zelliklerinden birisi tirtiniin
bir hizmet siireci icerisinde sunulmasidir. Burada satin aldigimiz sey bir koltuk degil
fiziksel 6zellikleri olmayan bir hizmettir.”® Bir yerden bir yere hava araci vasitasiyla
ulastirma igleminin gergeklestirilmesidir. Hizmet sunumu siireci havayolu {iriiniiniin

tam olarak kendisidir.

Havayolu hizmet surecinin bir tablo yardimiyla agiklamak anlagilmasini daha kolay
kilacaktir.

Asagidaki sekilde bir yolcunun ugus Oncesi, ugus sirasinda ve ugus sonrasinda
yararlandig1 hizmetler ve bu asamalarda nelerle karsilastigi kisaca aciklanmaya

caligilmistir.

8 Paul S. Dempsey, Laurance E. Gesell, Robert Crandall, “Strategies For The 21st Centruy”, Airline
Management Chandler, (Coast Aire Publications, 1997), 170.
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Sekil 3.3: Havayolu Tasimacihiginda Hizmet Siireci

Ender Gerede, “Havayolu Tasimacihigi ve Ekonomik Diizenlemeler Teori ve Tiirkiye
Uygulamas1”, ed. Ender Gerede, (Ankara, SHGM Yayinlari, 2015), 10.

Nereye varmak istedigi belli olan yolcu ilk Once internet, seyahat acentasi veya
havayollarinin kendi bilet satis ofislerinden kendisine fiyat olarak ya da baslangi¢ hava

limani olarak en uygun olan ugus seferini secer.

Ornegin, Istanbul'dan Giimiishane'ye gitmek isteyen bir dgrenci Anadolu yakasinda
oturuyorsa Sabiha Gok¢en Havalimani’ndan kalkmak ve Giimiishane'de havalimani
olmadigi i¢in sehre en yakin olan havaalanimi se¢gmek ister. Ucagi tercih ederek
zamandan tasarruf etmek istemis ise havalimanlarina varmak igin de uzun zaman
harcamak istemez. Havalimanlarinin uzaklhigindan dolay1 yolcu ikame f{iriinleri
(otobiis, tren vb.) bile tercih edebilir. Havalimanlarina varisi saglayan havayollarinin
servislerinin veya alternatif hizli ulasim araglarinin olmasi (metro, metrobis vb.)

havayoluyla ulagimin tercih edilmesini arttirir.
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Yolcuya bileti sunma, havalimanlarindaki 6zel bekleme salonlarinda (lounge)
yolcunun agirlanmast disinda havalimanlarinin temizligi, otopark hizmeti gibi
havalimani hizmetleri havayollarinin kontrollinde olmasa dahi hizmet sirecinin bir

parcasi olabilmektedir ve miisterinin tercihlerini etkilemektedir.

Havalimanina geldikten sonra yolcu bagaj ve bilet kayit (check in) islemlerini
yaptirir. GUnlmuzde internetten (cevrimigi) bilet kayit hizmeti yapilabilmektedir.
Yolcu bu sayede bilet kayit islemini evden yapar ve ugustan ¢ok once havalimaninda
bulunmak zorunda olmaz. Bagaj ve bilet kayittan sonra bekleme salonundan (boarding
hizmeti) ucaga binis i¢in biletini gosterip ucaga binig (boarding card) kartini alir.
Yurtdisi ugus gergeklestirecek ise giivenlik, pasaport ve giimriik islemlerinden geger.

Bu asamaya kadar olan tiim islemler ugus oncesi hizmetler kapsamina girer.

Yolcu ugaga biner, kabin ici hizmetlerden yararlanmaya baslar (battaniye, tv, gazete,
dergi, yiyecek icecek hizmeti vb.). Ayrica ugus sirasinda emniyet ve giivenlikleri

kabin memurlarinca saglanir. Butlin bu hizmetler ise ugus asamasi kapsamindadir.

Ucus tamamlanir ve varis havalimanma indikten sonra bagajlarimi alir, havayolu
isletmesinin varig havalimanindaki hizmetlerinden faydalanmaya baslar. Bu hizmet
havayolunun kendi yer hizmetleri birimi yok ise havalimani birimlerince veya
anlagmal1 oldugu herhangi bir yer hizmetleri firmasinca saglanir. Bu hizmetleri kisaca

ozetlemekte yarar vardir:’®

-Tastyict ucagin ve kara tasit araclarinin kalkis veya varig saati hakkinda, gecikme

durumlarinda yolcularin veya halkin bilgilendirilmesi,

-Gelen yolculardan aktarmali, geceleyecek ve transit olanlarla ilgili ve bunlarin
bagajlar1 i¢in gerekli hazirliklari yapmak ve havaalanindaki mevcut hizmetlerden

yolcular1 haberdar etmek,

-Tasiyict tarafindan talep edildiginde sayet varsa, 6zel donanim, 0zel tesisler ve 6zel

egitilmis personeller ile asagida belirtilen yolculara yardimct olmak;
Refakatsiz ¢ocuklar,

Kay1p bagaji olan yolcu,

®Ulagtirma Bakanhigi SHGM, Havacilik Talimati, (1999), 5, www.shgm.gov.tr/doc3/shy15010a.doc.
[15.10.2017].
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Sakat yolcular,

Onemli kisiler (VIP),

Vizesiz transit yolcular (TWOVS),
Sinir dis1 edilenler ve Digerleri.

-Uguslarin kesintiye ugramasi gecikmesi veya iptal edilmesi hallerinde yolcularla

tastyicinin talimatlart dogrultusunda ilgilenmek, onlara sahip ¢ikmak.

Butln bu sireclerden gectikten sonra yolcu havalimanindan ayrilir. Yolcunun bagaj
veya bagka bir esyasi kaybolmasi vb. sorunlu durumlarda havayolunun hizmet siireci

sorun giderilinceye kadar devam eder.

3.1.3. Havayolu Tasimaciik Hizmetinin Ozellikleri ve Bilesenleri

Havayolu sektorii diger sektorlerden olduk¢a farklidir. Ulusal ve uluslararasi
politikalardan dogrudan etkilenmekte ve iilkeler tarafindan kontrol altina alinmak
istenmektedir. Ornegin, iilkelerin yaptig1 ikili ve cok tarafli anlagmalar havayolu
firmalarimin hangi hatlarda operasyon diizenleyeceklerini ve hatta operasyon sikligini
belirlemektedir. Kisaca iilkeler kendi politikalar1 ¢er¢evesinde uluslararasi havayolu
tagimaciligin1 bi¢imlendirmistir ve bunun sonucunda havayolu isletmelerinin hangi
pazara sahip olacaklari kendi amaglari ve stratejileri dogrultusunda olmaktan
ctkmistir.8% 1978’den beri siire gelen bir serbestlesme (deregulasyon) evresine ragmen
bu sektor tam anlamiyla devlet kararlarindan bagimsiz olamamaktadir. Bu durum da

dogal olarak havayolu isletmelerinin hizmet siirecine de yansimaktadir.

Havayolu sektoriiniin ¢iktisi elle tutulur bir {irtin degil karmasik siireclerden gegerek
olusan bir hizmet oldugu i¢in genel 6zellikleri itibariyle de diger hizmetlere benzerdir.

Bu &zellikleri sdyle siralayabiliriz:8!

- Havayolu hizmeti, diger hizmetlerde oldugu gibi talep dalgalanmalarina karsi,
daha sonra satilmak iizere depolanamaz, saklanamaz. Ugusta bos kalan koltuklarin
bir daha satilma sanslar1 yoktur. Bundan dolay1 havayolu isletmeleri bos koltukla
ucamamak icin farkli promosyon, indirim, ayn1 koltugu birden fazla kisiye rezerve

etme (overbooking) ve ortakliklara bagvurmaktadirlar. Ornegin; kod paylasimi

80 Milli Egitim Bakanlig1, Ulastirma Hizmetleri Alam Havayolu Tasimacihig, ( Ankara, 2011), 3,
http://megep.meb.gov.tr/, [27.10.2017]

81 Rigas Doganis, Flying off Course The Economics of International Airlines, 3. bs. (London:
Routledge, 2002): 4-26.
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anlagmasi ile havayollar1 birbirlerinin yolcusunu tasiyabilmektedir. Yolcu, Thy
ucagindan bilet alir fakat Lufthansa ile ucar (code share anslasmasi). Kriz
donemlerinde sunduklar1 erken rezervasyon indirimleri gibi ¢esitli promosyonlar
ile miimkiin olduk¢a bos koltuk ile ugmamaya calisirlar. Bos giden her bir koltuk

havayolu i¢in zarar demektir.

- Havayolu hizmetinin de ayrilmazlik 6zelligi vardir. Hizmet kisiseldir, sunan kisiye
gore hizmet kalitesi degisebildigi gibi her yolcu tarafindan da farkli degerde algila-
nabilir. Havayollar1 aslinda ugus siniflarini first, ekonomi ve business class olarak
cesitlendirerek, her miisterinin beklentisine gore hizmet sunmaktadir. Koltuklarin
rahathigi, ikram edilen yiyecek ve i¢eceklerin ¢esitleri, hatta iceceklerin markalar
ucus siniflarina gore degismektedir. Havayolu hizmetine duyulan talebin
azalmamasi i¢in miisterinin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin dogru bir sekilde

anlasilip karsilanmasi gerekir.

- Havayolu tasimaciligi hizmetinde tiretim ve tiiketim es zamanlidir. Bu hizmet bir
anlik degil bir siirectir. Hizmet sunumunun iade edilmesi veya degistirilmesi
miimkiin degildir. Tercih edildiginde mallarda geri iade ya da degisim yapilirken
hizmette bu durum miimkiin olmamaktadir. Tiiketiciler hizmet sunumu siirecine
katilir ya da sahit olurlar (yolcular diger yolculara sunulan hizmeti goriirler). Bu
nedenle hizmet siirecinin tamami havayolu firmast ve yolcu i¢in son derece
degerlidir. Carlzon tarafindan “Gergeklik dakikalar1” olarak adlandirilan ve sadece
bir kez yasamasi1 miimkiin olan bu anlarin verimli bir sekilde yiiriitilmesi gerekir

aksi halde miisterilerin gdziinde algilanan hizmet kalitesini diisiirecektir.®?

- Hizmet sunumunun kalitesini yasamadan bilmemiz miimkiin degildir. Mallarda
oldugu gibi satin almadan Once test etmek, denemek gibi kalitesini anlamamiza
yarayacak hi¢ bir faktor yoktur. Bagka tiiketicilerden aldigimiz duyumlar da
giivenilir bir kanit olmayacaktir zira hizmet sunumunun kisisel oldugunu
belirtmistik, her miisteri tarafindan farkli algilanabilir. Sonug olarak hizmetin bu
0zelligi havayolu hizmet siirecinin yasanan her aninin ne kadar énemli oldugunu

gostermektedir.

8 Jan Carlzon, Gergeklik Dakikalari, Cev. Alev Arat, (Istanbul: ilgi Yaymevi, 1990)’ den aktaran
Ender Gerede, Havayolu Tasimaciligi ve Ekonomik Diizenlemeler Teori ve Tiirkiye Uygulamasi,
ed. Ender Gerede (Ankara: 2015): 14.
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Hava yolu isletmesinin hizmet sunumu belirtilen saatlerde gergeklesmeyebilir.
Uguslar iptal olabilir, gecikebilir ya da ertelenebilir. Bu durumun ortaya ¢ikmasina
bircok faktdr sebep olabilir; havalimani ¢evresindeki hava trafiginin yogunlugu,
teknik ve isletmeden kaynaklanan sorunlar, meteorolojik kosullar, kazalar ya da
teror olaylari. Ucus gecikmeleri ve iptalleri havayolu isletmeleri agisindan
maliyetleri artirdigi gibi miisteri memnuniyetini de diisiirmektedir. Gecikme ve
iptal durumlarinda yolcunun magduriyetini giderip onlara alternatif ucguslar
sunmak ya da otellerde agirlamak, bekleme siirecinde ise yeme, igme, dinlenme
gibi ihtiyaglarin1 karsilamak havayolu firmasmin goérevidir. Havayollarinin diger

hizmet sektorlerinden bu yoniiyle ayrildigini sdyleyebiliriz

Havayolu hizmeti tek bir kisiye degil genellikle bir yolcu grubuna toplu olarak
sunulmaktadir. Butik havayollar sinifina giren bazi tasiyicilar hari¢ bunlar tek bir
yolcuya da hizmet sunabilmektedir. Birbirinden farkli istek ve ihtiyaglara sahip
olan yolculara ayni hizmeti sunmak miisteri memnuniyeti agisindan sorun
yaratabilmektedir. Ciinkii miisterilerin beklentilerini karsilamak hizmet kalitesini,
talebi, gelirleri ve miisteri bagliligin1 artiran énemli bir faktordiir. Toplu hizmet
sunumu yapilirken de her miisterinin ihtiyacinin tam olarak karsilanmasi gerekir.
Bu nedenle havayolu isletmeleri pazar boliimlendirmesi yapmaktadirlar. Ayrica
ayn1 ucakta bile yolcular1 farkli boliimlere (birinci sinif, ekonomi sinif, is amaclh
ucan yolcu) ayirarak hepsinin birbirinden farkli olan kalite beklentileri

karsilanmaya ¢alisilmaktadir.

Diisiik maliyetli tasiyicinin hizmet verdigi miisteri grubunun beklentisiyle
geleneksel tasiyict sinifina giren bir havayolunun miisterilerinin beklentileri
birbirinden farklidir. Bazi yolcular ayni1 iki nokta arasinda tagimacilik yapan bu
havayollarindan birini tercih ederken konfor ve hizmet kalitesine bakmaktayken
bazilar1 ise fiyata odaklanmaktadir. Bu iki sinif miisterinin dogal olarak kalite

algis1 ve ugustan umduklar1 farkli olmaktadir.

Havayolu hizmetinin 6zelliklerinden de anlagilacagi gibi hizmet sunumu bir siireg

icerisinde gerceklesir ve mallarin dokunulabilir bir takim 6zellikleri (renk, koku, tat,

dayaniklilik, malzeme vb.) olmasina karsin havayolu hizmetinin soyut bilesenleri

vardir. Havayolu isletmeleri pazarda tutunabilmek ve basar1 yakalamak adina

hizmetlerini bu bilesenlerle birlikte sunmak durumundadir. Ozellikle giiniimiiz rekabet

kosullarinda isletmeler fark yaratmak i¢in hizmet kalitesini artirmak, miisteriye arti
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deger yaratmak zorundadir. Bunu yaparken de havayolu sektoriinde iirliniin bilesenleri

ve bunlarin dzellikleri son derece 6nem arz etmektedir.

Havayolu tarafindan pazara sunulan iirliniin 6zellikleri, iiretim esnasinda bir takim
zorluklardan gegerek maliyetlere katlanilarak ortaya konulur. Bu durum havayolu

sirketlerinin isletim maliyetlerini (faaliyet giderleri — operating costs) arttirir.8®

Bilindigi iizere havayollarinin en 6nem verdigi konu maliyetlerini nasil azaltip,
gelirlerini nasil biiyiitecekleridir. Bu nedenle havayolunun, Uriiniini maliyetleri de g6z
onune alarak fark yaratacak ya da miisteri beklentilerini eksiksiz karsilayacak sekilde
tasarlamas1 gerekir. Miisteri beklentileri, hizmet kalitesi ve fark yaratma denilince
sadece kabin iginde ya da yer hizmetlerinde sunulan hizmet akla gelmemelidir. Bu
hizmetler miisterinin gozii 6niinde gerceklestiginden olduk¢a Onemlidirler fakat
havayolu {iriiniiniin farkli 6nemli bilesenleri de vardir. Bu bilesenler en genel sekilde
Wells tarafindan tarife, konfor, fiyat, uygunluk ve hizmeti sunan firmanin imajina

iliskin bilesenler olarak siralanmistir:3*

Tarifeye iliskin Bilesenler: Tarife ile ilgili bilesenler ulagilmak istenen noktaya
yapilan ugus sikligi, ugusun direkt ya da aktarmali (transfer) olmasi gibi detaylarla
ilgilidir. Dolayistyla bu bilesenin en 6nemli 6zelligi, planlanan varig yerine baglanti
noktalarinda bekleme siireleri de dahil toplam seyahat siresidir. Tasimacilik islemi
mallarin ve insanlarin bir noktadan diger bir noktaya ulastirilmasi islemi oldugu igin
belirli bir zaman alir ve harcanan bu zaman dilimi tirlinlin faydasini olusturmaktadir.
Cogu insan havayolu ile seyahati zaten zamandan tasarruf ve rahat bir yolculuk
amaciyla tercih etmektedir. Ulasim ne kadar hizli, giivenli ve konforlu olur ise o derece

fayda yaratilmis olunur. Zamandan tasarruf ise sonug olarak zaman faydasi yaratir.

Aktarmali uguslarda baglanti noktalarindaki bekleme siirelerinden dolayi birgok insan

daha pahal1 olmasina ragmen direkt ucuslar tercih eder.

Ugus stiresi ile birlikte ucus sikligr ve zaman (ay, giin, saat) kalkis ve varig zaman
dilimleri, havayolunun ugus aginin genisligi, biylikligi (ugus agmin biyikligi
ulagimin yapildigr iilke, sehir veya havaalani giftlerinin sayisina, genisligi ise

bunlarin dagildigi cografi boOlgenin genisligine bagli olarak belirlenir), ugusun

8 Rigas Doganis, Flying Off Course: The Economics of International Airlines. 3. bs.
(London: Routledge. 2002), 236.
8\wells, age. 303-309.
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direkt veya aktarmali olmasi, ucagin rdtar yapmadan zamaninda kalkmasi ve
belirlenen siirede varmasit en temel tarife bilesenlerini olusturmaktadir. Ucgak
planlanan zamanin ilk 15 dakikasinda kalkis yaparsa ugagin zamaninda kalktigi
kabul edilir (on time performans). Bu siireyi asarsa IATA kurallar1 geregi ceza 6der
ve havalimani eger ¢ok yogun ise kule tarafindan daha fazla bekletilebilir. Bu durum
miisteri memnuniyetini kotii etkiledigi gibi sirketi de zarara ugrattigi i¢in kesinlikle
istenmeyen bir durumdur. Ifade edilen tiim bu bilesenler disinda ugusun baslangi¢ ve
varig noktasindaki havalimanlar1 ile tiim ara noktalardaki havalimanlarma ulasim
olanaklar1 ve havalimanlarinin sundugu hizmetler de diger bilesenlerdir. insanlar
ucuslarini tercih ederken varis ve kalkis havalimanlarinin yakinligma ve ulagim
olanaklarma 6zellikle dikkat edebilirler. Istanbul Anadolu Yakasi’nda oturan bir yolcu

Sabiha Gok¢en Havalimani’ndan kalkis yapan uguslara 6ncelik verebilir.

Fiyat ile Tlgili Bilesenler: Bilet fiyat;, ekstra bagaj iicreti, varsa alman alternatif
hizmetlerin toplam dUcreti ve 6deme kosullart ile ilgili igerikler fiyat bileseni
kapsaminda degerlendirilir. Kisaca biitiin bunlar hizmet sunumunun tiketicilere

yansitilan maliyeti ile birlikte ticretle ilgili diger durumlardir.

Konfor ile Ilgili Bilesenler: Konfor bileseni en basta yolcu koltuklar1 olmak iizere
kabin igerisinde kullanilan tiim alanin goriintlisli, genisligi, temizligi, ferahligi,
ergonomikligi, kabin goérevlilerinin sayisi, ikram c¢esitleri ve kalitesi gibi ¢ok sayida
faktorii icermektedir. Bunlar1 daha detayli bir sekilde ifade etmek gerekirse birincisi;
koltuklarin sekli, koltuklar aras1 mesafenin genis ya da dar olmasi, oturma diizeni,
tuvaletlerin sayis1 ve yine kabin i¢inde yer alan siniflarin sayisi1 gibi unsurlar ugaklarin
kabin ici tasarimina iliskin bilesenlerini olusturur. Ikinci bilesen grubu ucus esnasinda
sunulan kabin igi hizmetleri ifade eder. Sunulan ikramin sayisi1 (niteligi), kalitesi,
lezzeti, tazeligi, markasi (niceligi) ve bunlarin sunum sekli ayrica kabin gorevlilerinin
sayis1, yolcuya kars1 davraniglari, ilgi ve alakalari, eglence sistemleri ( tv, radyo vb.)

gibi unsurlar ikinci bilesen grubunu olusturur.

Ucus Oncesi ve sonrasi siirecinde havaalanlarinda sunulan tiim yer hizmetleri islemleri
de konfor bileseni icerisinde degerlendirilir ve konfora iligkin tiglincii bilesen grubunu
olusturur. Bu bilegsen grubunun igerigini, bagaj teslim ve bilet kayit (check-in)
islemleri olusturmaktadir. Bu islemler gerceklestirilirken gegen siire, olusan

kuyruklardaki bekleme siireleri, hizmet veren kontuar sayisi, islemi sunan yer
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hizmetleri personelinin yolculara yonelik tutum ve davranislari bilesenlerin igerigini

olusturur.

Diger bilesenler ise, havalimanlarinda yer alan 6zel bekleme salonlar1 (lounge) ve
icerisinde sunulan hizmetin nitelik ve niceligi, bekleme salonlarinda yiyecek igecek
ikrami1 yapildig: gibi, internet, gazete, dergi ve televizyon hizmeti de sunulmaktadir.
Otelden ya da internetten bilet kontrol ve kayit olanaklarinin olmasi ve varis
noktasindaki havaalaninda bagajlarin en kisa siirede ve saglam olarak teslim
edilmeleri, kayip ya da calinti bagaj durumuyla karsilasmamak diger hizmet
bilesenlerindendir. Giliniimiizde internetten (on-line) kayit (check in) ya da
havalimanlarinda bulunan otomatik kayit (self check-in) makinalar1 ile kontuar

kuyrugunda beklemeden bilet kayit islemi yapilabilmektedir.

Hizmet Sunumunun Uygunlugu ile Ilgili Bilesenler: Ugusla ilgili gerekli bilgilere,
bilet satis noktalarina (havayolu bilet satis ofisleri, acentalar, internet vb.) erisim
kolaylig1 ve biletleme siirecinde sunulan hizmetlerin 6zelligi uygunluk bilesenleri
icerisinde degerlendirilir. Ozetlemek gerekirse, yolcularin hizmete ve buna iligkin
detayli bilgilere kolaylikla erisebilmeleri igin havayolu isletmelerinin gelistirdigi
hizmetlerdir. Havayollar1 maliyetlerini de goz oniinde bulundurarak her tiirli satis
kanalin1 kullanabilmektedir. Burada onemli olan miisterinin kolayca hizmeti satin
alabilmesini saglamaktir. Bilet satis ofislerinin konumlari, konfor ve kolaylikla ilgili
Ozellikleri, buralara ulasim kolayligi, ofislerde bekleme siireleri, ¢agri merkezleri
vasitasiyla sunulan hizmetlerin 6zellikleri, satig personelinin tutum ve davraniglar1 bu

bilesenin igerisinde yer alir.

Havayolu tasiyicilart bilet satisin1 gergeklestirmek icin gesitli kistaslari (maliyet odakli
havayolu interneti tercih eder, acente gibi aracilar kullanmaz) g0z ©nunde
bulundurarak her kanali kullanmaktadirlar. Bilgisayarli rezervasyon sistemleri (BRS),
bu sitem uluslararas1 havacilik orgiitleri tarafindan gelistirilmis kiiresel bir dagitim
kanalidir. Diisiik maliyetli tasiyicilar ya da maliyeti 6nemseyen diger havayollari
tarafindan iicretinden dolayi1 pek tercih edilmez. Bu tiir tagiyicilar genellikle internetten
satig1 tercih ederler. Bilgisayarli rezervasyon sistemlerinin varligi ve elektronik bilet
kolayliklari; internet ortaminda rezervasyon ve bilet satis islemlerinin yapilabilmesi;
o6deme esnasinda yeterli glivenlik énlemlerinin saglanmasina iliskin unsurlar; dagitim

kanallar igerisinde yer alan bilesenler ile istenilen ugus icin istenilen zamanda yer
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bulabilme imkani; Sik Ugan Yolcu Programlari (SUYP) ve tim bunlarin nitelikleri

hizmet sunumunun uygunlugu bileseni igerinde yer alir.

Havayolu isletmesinin Imaj Ile Tlgili Bilesenler: Havayolu isletmelerinin miisteriler
ve toplum iizerinde olusturmaya calistiklar1 imaj ve algi ile ilgili bilesenlerdir.
Havayolu firmasimin imaji, havayolunun daha 6nce sundugu hizmetlerle ilgili genel
miisteri kanis1 ve sunduklari reklamlar, sponsorluklar, sosyal faydalar gibi faaliyetler

ile dogrudan ya da dolayl bir sekilde meydana getirilen marka algisidir.

Havayolu isletmeleri iirettikleri hizmetleri 6zellikle giiniimiiz rekabet kosullarinda
basit bir ticari {irlin olarak satmak degil miisteri baglilig1 yaratacak bir marka haline
getirmek amaciyla ¢esitli 6zellik ve bilesenler katarak miisteriye sunmak isterler.
Isletmeler imaj ve marka olustururken bircok faaliyetten yararlanabilirler: isletmenin
reklam kampanyalari, sloganlari, wugaklarin modeli ve boyanma sekli, sunulan
hizmetin kalitesinin 6zgiinliigii, havayolu firmasinin olusturdugu emniyet ve giivenlik
algist gibi unsurlar bu faaliyetlere 6rnek verilebilir. Havayolu imajini olusturan tiim
bu wunsurlarin tiiri ve cesitliligi havayolu isletmesinin pazarda kendisini

konumlandirmak isteme sekline gore degisebilmektedir.

Belirtilen tim bu havayolu driin (hizmet) bilesenleri, miisteri tarafinda iiriine yonelik
bir kani olusturmaktadir. Bu nedenle bu bilesenlerin marka ya da imaj yaratmadaki

onemi buydktr.

3.2. Havayolu Tasimacih@inda Miisteri Hizmetleri ve Onemi

Miisteri memnuniyetine, tiim hizmet odakli endiistriler tarafindan Oncelik
verilmektedir. Sivil havacilik endiistrisi de bunlarin i¢erisindedir. Son derece rekabetgi
kiiresel havacilik arenasinda, havayollar1 isletmeleri miisteri hizmetlerine 6nem

vermek suretiyle {ist siralara girebilmektedir.

Miisteri hizmetleri, her bir isletmenin kilit noktasidir ve sonunda bir kurulusun genel
karlarim1 ve satislarini belirler.2® Diger sektorlerde oldugu gibi, havayollarinin ve
havaalanlarinin da hizmet Kkalitesini gelistirme tizerinde ¢alismasi gerekiyor.

Havalimani altyapist turistlerin bir lilkeye yaptiklar1 seyahatte karsilastiklari ilk ve son

8 Mohammed Arif, Aman Gupta, Aled Williams, “Customer Service in the Aviation Industry-An
Exploratory Analysis of UAE Airports”, Journal Of Air Transport Management, s. 32 (2013): 1-7.
8 Arif, Gupta, Williams, age.
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noktadir. Bu nedenle havaalaninda hizmetlerin, seyahat siiresini en aza indirmek ve
yolculara aligveris yapmalar1 i¢in zaman yaratmak amaciyla etkili ve verimli bir
sekilde sunulmasi gerekmektedir.8” Havayolu isletmelerinin ucus oncesi ve ugus
sonrasi verilen hizmetlerinin birgogunun havalimanlarinda, havalimani isleticisi veya
yer hizmetleri firmasi tarafindan verildigi unutulmamalidir. Bu nedenle de
havalimanin goriintiisii, konforu, en son teknolojiyi kullanmasi, emniyet ve giivenligi,

sundugu olanaklar son derece dnemlidir.

Miisteri hizmeti denilince akla sadece telefon ya da e-posta araciligi ile miisteri
hizmetleri gorevlisi ile kurulan iletisim gelmemelidir. Miisteri hizmetleri ¢ok genis
kapsamli bir konudur sadece satis oncesi, satig sonrasi hizmetler sunan ve yer, zaman
gibi diger kolaylagtirmalar1 saglayan bir siire¢ degildir. Ayn1 zamanda miisterilerle
direkt iliski i¢cine girmeyen, nihai tiiketicilere ulagincaya kadar gegen asagi1 dogru iliski
ile tedarikgilerle ve tedarikgilerin tedarikgileri ile olan yukari dogru iliskileri de

kapsayan oldukca genis kapsamli bir siirectir.®

Gunimuzde misteri hizmetleri kararlar1 pazarlama stratejisinin bir pargasidir. Miisteri
hizmetleri, pazarlama ve kalite arasinda bulunan 6nemli bir unsurdur. Bu {i¢ unsur
birbirine baglhdir ve birlikte iliskisel pazarlama yaratir. Iliskisel pazarlama ise miisteri
hizmetlerine ve pazarlamaya Kalite getirir.%° Pazarlama, miisteri hizmetleri ve kalite

arasindaki baglar agagidaki sekilde gosterilmektedir.

87 Roberto Rendeiro Martin-Cejas, “Tourism Service Quality Begins At The Airport”, Tourism
Management, c. 27, s. 5 (2006): 874- 877.
8 Martin Christopher, Adrian Payne, David Ballantyne, “Relationship Marketing: Bringing Quality

Customer Service and Marketing Together”, Marketing and Logistics Group Cranfield School of
Management Cranfield Institue of Technology, c. 31, s. 91 (1991): 1-25.
8 Christopher, Payne, Ballantyne, age.
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PAZARLAMA

Miigteri hizmetleri seviyeleri,

miisteri ihtiyaglar: ve Kalite, diizenli arastirma ve

rakiplerin perfonmasina iligkin izleme neticesinde
aragtirmaya dayah Slgiimlerls miigterinin
belirlenmeli ve farkh pazar perspektifinden
Dottimlerinin thtiyaglarin belirlenmelidir.
tanmimalidar

MUSTERI

HIZMETLERI

Toplam kalite konsepti hem siire¢ unsuriarmi
(rnegin, basansizliktan noktalanm tasariamalktadir)
hem de ingan unsuriamm setkilemelidir

{ Ormegin; migteri karslagmasinda

' gerceklik dakikalarint yonetmek).

Sekil 3.4: Pazarlama, Miisteri Hizmetleri ve Kalite Arasindaki Iliski

Martin Christopher, Adrian Payne, David Ballantyne, “Relationship Marketing: Bringing Quality
Customer Service and Marketing Together”, Marketing and Logistics Group Cranfield School of
Management Cranfield Institue of Technology, c. 31, s. 91 (1991): 1-25

Havayolu sektdriinde, havayollarmin ¢ogu benzer sekilde davrandigr i¢in pazarlama
stratejilerinin sira dis1 (marjinal) avantajlar1 yavas yavas azaliyor. Havayolu
tasiyicilarindan bir¢ogu pazarlama stratejilerinin avantajlarindaki bu azalmay:
kabullenerek, artik miisteri hizmetleri kalitesini gelistirmeye odaklanmigtir. Havayolu
sirketleri, bilet rezervasyonu, satin alma, havaalani yer hizmeti, bilet kayit, boarding
hizmeti, ugus esnasinda sunulan hizmetler ve varis noktasindaki hizmetler gibi
miisterilere cesitli hizmetler sunmaktadir. Havayolu hizmeti, ayn1 zamanda, kayip
bagaj hizmeti, gecikmis veya ertelenmis uguslar icin yolculara sunulan hizmetler gibi
yardimlar1 da igerir.®® Sunulan tiim bu hizmetlerde ise miisteri beklentileriyle uyusup

uyusmamasina gore ifade edilen kalite kavrami ortaya ¢ikmaktadir.

%0Sheng-Hshiung Tsaura, Te-Yi Changb, Chang-Hua Yen, “The Evaluation of Airline Service Quality
by Fuzzy MCDM”, Tourism Management, s. 23 (2002): 107- 115.
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Miisteri memnuniyetine yol agan hizmet kalitesi, lirlinlin gosterdigi performansin

kullanicinin beklentileri ile karsilastiriimasindan kaynaklanan bir tutumdur.®

Hizmetin soyut olmasi, tiirdes olmamasi, tiretildigi yerde tiiketilme zorunlulugu ve
stoklanamamas1 gibi niteliklerinden dolay1 havayolu hizmetlerinde hizmet kalitesi

kavraminin tanimlanmasi ve hizmet kalitesinin 6l¢iilmesi zor olmaktadir.%?

Hizmetler 6zelliklerinden dolayr somut iiriinlerden farklidir ve misteriler hizmet
kalitesini degerlendirirken elde ettikleri ¢iktidan g¢ok, hizmetin {iretim ve tiiketim
stirecinde yasadiklar1 deneyimlere 6nem vermektedirler. Fiziki 6zelligi olan bir malin
tiretim asamasinda yer alan insanlar ya da iiretim kaynaklar1 miisteriler tarafindan
goriilmediginden, bu malin Gretimi asamasinda gorevli olan personelin kaba, kibar,
yardimsever ya da bunun tam tersi bir kisilige sahip olmasi miisterileri etkilemez. Oysa
hizmet bir siire¢ icerisinde sunuldugundan hizmetin her ani1 bir dizi karsilasmanin
sonucunda ortaya ¢ikmakta ve miisteri i¢in anlamli olmaktadir. Miisteri, hizmet
isletmesinin ¢alisani ile ¢esitli fiziksel unsurlar araciligiyla veya telefonla karsi karsiya
gelir. Bu nedenle hizmet sektorii ¢alisan1 miisteri i¢in son derece 6nemlidir. Bu gibi
karsilagmalar pazarlama literatiiriinde “hizmet karsilagsmasi ya da hizmet bulusmasi1”
(service encounter) olarak gegmektedir.®® Miisterinin hizmet hakkindaki fikri hizmet
karsilagmalar1 sirasinda olusur. Bu karsilasmalarda miisteriyi tatmin eden ya da
miisteri memnuniyetsizligi yaratan bircok durum meydana gelebilir. Ozellikle
havacilik sektoriinde ugus oncesinden baslamak tizere ugusun her aninda ve hatta ugus
sonrasinda sunulan hizmet bir biitiin olarak misterinin hizmet hakkindaki genel
algisin1 olusturur. Miisteri ile hizmetin sunumunu gergeklestiren personeller arsinda
sayisiz etkilesimin meydana geldigi bu anlara Richard Norman tarafindan “kritik
anlar/gercek anlar/gergeklik dakikalar’” denerek literatiire yeni bir kavram
kazandirilmistir. Havacilik sektoriinde gegen bu gerceklik dakikalarinin her bir am
yolcu i¢in degerlidir ve bu anlarin tekrar1 yoktur. Bu yiizden en iyi sekilde yonetilmesi,

hizmet kalitesinin saglanmasinda kritik bir éneme sahiptir. Isletme bu gerceklik

%Van Pham Kien-Quoc, Merlin Simpson, “The Impact of Frequency of Use on Service Quality
Expectations: An Empirical Study of Trans-Atlantic Airline Passengers”, Journal of American
Academy of Business, c. 10, s. 1 (2006): 1-6.

92Yu-Hern Chang ve Chung-Hsing Yeh, “A Survey Analysis of Service Quality for Domestic Airlines”,
European Journal of Operational Research, c. 139, s. 1 (2002): 166- 177.

%Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, (Eskisehir: Ekin Basim Yayin Dagitim, 2007)’den aktaran
Pmar Ozdemir Karaca, “Havayolu Miisterilerinin Hizmet Karsilasmalarinda Tatmin Diizeylerini
Etkileyen Kritik Anlar Uzerine Bir Arastirma”, Electronic Journal of Vocational Colleges, (2011):
68-79.
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dakikalarinda fark yaratip, miisteri memnuniyeti saglar ise rakiplerinden One

gecebilir.%

Havayolu isletmesi, havayolu sektorii oldukca genis bir gercevede faaliyetlerini
stirdiirdiigli ve ayn1 alanda bir¢ok rakip havayolu tasiyicisi veya ikame hizmet sunan
isletme ile rekabet icerisinde oldugundan yolcularin 6nem verdigi; emniyet, yiiksek

kalite ve guvenilirlik konularma ehemmiyet vermek zorundadir.%®

Hizmet sunumunda daha yiliksek bir memnuniyet elde etmek i¢in kuruluslarin
miisteriyi izlemesi gerekir; hizmet deneyiminin baslangicindan 6nce sahip olduklari
beklentilerden, hizmet deneyimi bittiginde yapilmasi muhtemel degerlendirmelere
kadar her asamanin degerlendirilmesi gerekir.®® Ayrica miisteri memnuniyeti
saglayabilmek igin Orgiitiin her liyesinin miisterinin ihtiya¢ ve gereksinimlerini tam

olarak anlayabilmesi énemlidir.®’

Deneyimler hizmet basarisizligindan kaginan kuruluslarin, basarisizliktan sonra
hizmet iyilestirme iizerinde yogunlagan organizasyonlara gore daha basarili olduklari
sonucunu ortaya koymustur.® ilk seferde dogru is yapmak kurulusun basarisini
stirdirmesinde kritik 6neme sahiptir. Hatalar1 gergeklesmeden onleyen organizasyon

gerceklestikten sonra bunu iyilestirmeye ¢alisandan ¢ok daha iyidir.

Havayollarinda, misterilerinin  yolcu  hizmetlerindeki tercihleri  dikkatle
degerlendirilmelidir. IBM 2001 yilinda bu konunun 6nemini kavramis ve yolcularina
sunulacak miisteri hizmetlerini segmek ve oncelik sirasina koymak i¢in bir yaklasim

oneren, Miisteri iliskileri Yonetimi (MIY) stratejisini ana hatlariyla belirtmistir.*® Bu

% Sevgi Ayse Oztiirk, Hizmet Pazarlamasi, (Eskisehir: Ekin Basim Yayin Dagitim, 2007)’den aktaran
Pmar Ozdemir Karaca, “Havayolu Miisterilerinin Hizmet Karsilasmalarinda Tatmin Diizeylerini
Etkileyen Kritik Anlar Uzerine Bir Arastirma”, Electronic Journal of Vocational Colleges, (2011):
68-79.

%Hatice Kiigiikonal, Vildan Korul, “Havayolu Isletmelerinde insan Kaynaklar1 Yonetimi”, Afyon
Kocatepe Universitesi, Sosyal Bilimler Dergisi, c. 11, s. 1 (2009): 67-90.

% | eonardo L. Berry, Lewis P. Carbone, Stephan H. Haeckel, “Managing the Total Customer
Experience”, MIT Sloan Management Review, c. 43, s. 3 (2002): 85-89.

% Mike Asher, “Measuring Customer Satisfaction”, Total Quality Management, c. 1, s. 2 (1989): 93-
96.

% Michael A. McCollough, Leonard L. Berry, Manjit S. Yadav, “An Empirical Investigation of
Customer Satisfaction After Service Failure and Recovery”, Journal of Service Research, c. 3, s. 2
(2000): 121-137.

% IBM Institute for Business Value, “The Future of CRM in the Airline Industry: A New Paradigm for
Customer Management, Somers”, (New York: IBM Global Services, 2001)’den aktaran Martin
Christopher, Adrian Payne, David Ballantyne, “Relationship Marketing: Bringing Quality Customer
Service and Marketing Together”, Marketing and Logistics Group Cranfield School of
Management Cranfield Institue of Technology, c. 31, s. 91 (1991): 1-25.
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durum MIY’in baz1 havayollart tarafindan 2000’li yillarin basindan itibaren

kullanildigin1 gostermektedir.

Havayollarinda miisteri hizmetlerinin var olma amaci miisteri tatmini ve miisteri
memnuniyeti olusturarak pazarda fark yaratmaktir. Havayolu isletmelerinde miisteri
tatmini ve memnuniyetinin bu kadar 6nem arz etmesinin bir diger nedeni yukaridaki
bir ornekte bahsedildigi gibi havayolu pazarlama stratejilerinin benzerligi ve bu
benzerlik nedeniyle avantajlarimi  kaybetmesidir. Havayollarinda pazarlama
karmasinin ii¢ unsuru olan; fiyat, dagitim ve iriin/hizmet faktorlerinde sektdrdeki
isletmeler arasinda biiyiik farkliliklar yoktur. Havayolu isletmelerinin faaliyetlerinin
belirlenen bu (¢ faktr konusunda benzer olmasindan dolay1 isletmeler rakiplerinden
styrilip 6ne ¢ikmak icin tutundurma ve kisisel satis konularinda fark yaratmaya
calisirlar.  Ancak hizmetlerin soyut olma o6zelligi nedeniyle tutundurma da zor
olmaktadir. Goriildiigii gibi havayolu isletmelerine fark yaratma unsuru olarak hizmet
kalitesi kalmakta ve agizdan agiza pazarlama teknigi sayesinde yayilabilecek olan
miisteri memnuniyeti ve tatmini ayrica onemli olmaktadir. Ciinkii memnun olan

miisteri memnuniyetini bir baskasina anlatacaktir.'%

Havacilik endiistrisinde stratejiyi yonlendiren iki temel gii¢; gilivenlik ve miisteri
hizmetleridir.1%! insanlar kendilerini giivende hissetmedikleri bir havayoluyla seyahat
etmek istemezler. Hava tasimaciligi yapan isletmeler i¢in emniyet ve giivenligi
saglamak oldukca onemlidir. Miisterileri glivenli ve emniyetli bir havayolu firmasi
cekmektedir. Aynm sekilde 6zellikle giinlimiiz kosullarinda ve giinlimiiz miisterileri
icin miisteri hizmetleri de ¢ok ©6nem arz etmektedir. Havayollar1 ve hatta
havalimanlar1 arasinda muazzam bir rekabet vardir her biri daha fazla yolcu ¢ekmek
icin adeta yarigir. Bu durumda miisteri hizmetlerinin kalitesi yolcu gekmede belirleyici

olmaktadir.

Havayolu isletmelerinin benzer pazarlama unsurlarina (fiyat, dagitim ve hizmet) sahip

olduklarindan fark yaratmada zorlanmaktadirlar. Yapilan arastirmalardan elde edilen

1005{jleyman Can Yildirir, “Havayolu Tasimaciliginda Rekabet Unsurlarinin Degiskenligi ve Hizmet
Inovasyonu Ile Miisteri Memnuniyetinin Artirilmasi: Yeni Bir “Mil+Siire Puan1” Uygulamasi1”, Journel
of Business Research Tirk, c. 7,s. 1 (2015): 340-359.

101 Steven H. Appelbaum, Brenda M. Fewster, “Global Aviation Human Resource Management:
Contemporary Compensation and Benefits Practices”, Management Research News, c. 26, s. 7
(2003): 59-71.
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bulgular sonucunda havayolu isletmelerinin rekabet {istiinliigii saglamak ve miisteri
memnuniyetini artirmak amaciyla; giivenilirlik, iyi hizmet sunma, uzmanlik ve
esneklik, avantaj ve uygunluk, giivenlik ve kalite, rahatlik ve cesitlilik gibi ana
konularda caligmalar yaparak fark yaratmayr amacgladigi goriilmiistiir. Asagida
belirtilen bu bes ana baslik altinda havayolu sirketlerinin, yolcularina daha kaliteli

hizmet verebilmek amaciyla yaptiklar1 calismalar yer almaktadir:1%?

Guavenilirlik ve iyi Hizmet: Havalimanina servis hizmeti, havaalani hizmetlerinin
kalitesi, glivenilir olmasi, kaza oranlarinin az olmasi, genis filoya sahip olmasi ve
filonun gen¢ ve bakimli olmasi, miisteri menfaatleri konusunda 6zenli olunmasi,

misteri isteklerine hizli cevap verilmesi.

Uzmanhk ve Esneklik: Zamaninda inis kalkis, sefer sayisinin siklifi, uzman
personel, iletisim kolayligi, hizmetin belirtildigi sekilde tam sunulmasi, hizmetin

sunulacagi zamanin net olarak bildirilmesi ve belirlenen zamanda sunulmasi,

Avantaj ve Uygunluk: Ulasim agmin genis olmasi, ugus saatlerinde ve fiyatlardaki
uygunluk, miisteri sorunlarina tatmin edici sekilde ¢6ziilmesi, miisteriye yardim

konusunda isteklilik.

Rahathik ve Cesitlilik: Vakit gecirme olanaginin gesitliligi (gazete, dergi, video, 6zel
bekleme salonu vb.), yiyecek ve igecek cesitliligi, ucagin konforu ve temizligi, ucus

saatlerinin yolculara uygunlugu.

Guvenlik ve Kalite: Ugus giivenligi, kabin memurlarinin tutum ve davranislari,

sunulan yiyecek ve i¢eceklerin kalitesi, ucus bilgilendirmesinin yapilmasi.

Miisteri memnuniyeti yaratmak i¢in havayollarmin 6nem verdigi bu konularin
aciklamasindan da anlasilacagi gibi bu unsurlardaki basari miisteri memnuniyeti
yaratmakta ve bu faktorlerden bircogu direkt olarak miisteri hizmetleri kapsamina
girmektedir. Ornegin, miisteri sorunlarinin ¢oziilmesi, miisteriye yardim konusunda

isteklilik, ugus hakkinda bilgilendirme yapilmasi, konfor, kalite gibi.

Havayollarinda hizmet kalitesini 6lgmek ve kalite boyutlarmi belirlemek amaciyla
literatlirde yapilmis olan birgok calisma yer almaktadir. Bu arastirmalardan asagi
yukar1 benzer sonuclar elde edilmistir. Yukarida bahsedildigi gibi caligmalar

sonucunda elde edilen bu unsurlarin havayolu isletmelerince rekabet ustiinligi

102 y1ldirir, age.
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saglamak ve miisteri memnuniyetini artirmak amactyla kullanildig1r goériilmektedir.
Asil ve Okumus’un buldugu sonuglar daha genis kapsamli gozikmekte ve hizmet
kalitesi boyutlarini s6yle belirlemektedir; Hizmet kalitesi unsurlar1 yerli yolcular igin
‘dogru ve giivenilir hizmet’, ‘giivenilir personel’, ‘hizmette isteklilik ve aninda
hizmet’, ‘fiziksel unsurlar’ ve ‘hizmetin kisisel uygunlugu’ olarak bes faktor
icermektedir. Yabanci yolcular i¢in ise ‘hizmette isteklilik ve aninda hizmet’, ‘dogru
ve glvenilir hizmet’, ‘miisteriyi tanima ve anlama’, ‘fiziksel unsurlar’, ‘gliven telkin
etme’, ‘hizmetin kisisel uygunlugu’ ve ‘inamilirlik’ olarak yedi unsur seklinde
belirlenmistir.% Korkmaz, Giritlioglu ve Avcikurt’un 2015 yilinda yaptig1 calisma ise

Asil ve Okumus’un ¢alismasini desteklemistir.1%4

Kien-Quoc ve Simpson, havayolu miisterilerini memnun etme (izerine yine bir ¢alisma
yapmis ve bir havayolu sirketinin miisteri memnuniyeti yaratmak ig¢in guvenilirlik,
guvence, maddi imkanlar, empati, cevap verme gibi faktorler tizerinde galismasi
gerektigini bulmustur.!® Bu ¢alismadan daha sonra ve énce yapilan bircok yerli ve
yabanci arastirmalarda yine bu faktorler belirlenmistir. Yapilan tiim bu ¢aligmalarin

amaci;'%

- Miisteri memnuniyeti ve
-Miisteri sadakati elde etme ve siirdiirme yollarini belirlemektir.

Havayolu isletmelerinin hizmeti sunmadaki basarisina karar verecek olan
yolculardir.’%” Bu nedenle havacilikta basar1 saglamanin &lgiitii miisteri memnuniyeti
yaratmaktan gecer. Bu memnuniyet de iyi bir miisteri hizmetleri ile saglanabilir.
Miisteri memnuniyeti zamanla artabilen veya azalabilen dongiisel bir stiregtir. Her
dongli miisterinin ne diisiindiigii veya ne bekledigi ile baglar. Miisteri hizmetten
yararlandik¢a dongii degisir ve bu da "ge¢mis deneyim" haline gelir.'% Siirekli degisen

bu begeni ve beklentiler igerisinde ve olduk¢a yogun yasanan rakabet ortaminda

103 Abdullah Okumus, Hilal Asil, “Havayolu Tagimacilifinda Yerli ve Yabanci Yolculari Memnuniyet
Diizeylerine Gore Beklentilerinin Incelenmesi”, Kocaeli Universitesi Sosyal Bilimler Enstitiisi
Dergisi, c.13,s.1(2007): 152-175.

104 Halil Korkmaz, Ibrahim Giritlioglu, Cevdet Avcikurt, “Havayollar1 I¢ Hatlarda Algilanan Hizmet
Kalitesinin Miisteri Memnuniyeti ve Tekrar Satin Alma Davramgina Etkisi”, Karabiik Universitesi
Sosyal BilimlerEnstitiisi Dergisi, c. 5, s. 2 (2015): 248-265.

105 Kien-Quoc ve Simpson, age.
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108 Jonathan Gorst, Gopal Kanji, William Wallece, “Providing Customer Satisfaction”, Total Quality
Management, c. 9, s. 4 (1998): 100-103.
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firmalarin miisteri isteklerine proaktif yaklagmasi, hizli bir sekilde cevap vermesi
gerekmektedir. Pazardaki dinamiklerin ve miisteri profilindeki degisimlerin stirekli
izlenmesi ve degerlendirilmesi neticesinde rekabet avantaji yakalanabilir.'®® Ayrica
misteri hizmetleri stirecinde, miisteri sikayetlerinin ele alinmasi ve bu sikayetlerin
Onlenmesi icin proaktif olarak planlar yapmak bir organizasyonun basarisi igin

oldukca fazla 6nem arz etmektedir.

Miisterilere ve onlara sunulan hizmetlere yasalar yoniinden bakmak gerekir ise,
tiikketici ¢ikarlarinin korunmasi, diinya genelinde yasama organlarinin her gecen giin
daha fazla 6nem verdigi bir konu haline gelmektedir. Havacilik sektoriinde ise miisteri
ve haklar1 uluslararas1 havacilik orgiitleri tarafindan da korunmaktadir. Bu konuda
gecmisten glinlimiize yapilan ¢alismalar ve mezuatlar artarak ve gelistirilerek devam

etmektedir:11°

Amerika Birlesik Devletleri'nde, Haziran 1999'da Kongre ve Ulastirma Departmani ile
birlikte calisan Hava Tasimaciligi Birligi (ATA), Havayolu Miisteri Hizmetleri
Sozlesmesini gelistirdi. Nisan 2000'de Havacilik Yatirim ve Reform Yasasi, bir dizi
tilkketici odakli tedbir ve sorusturma sart1 koydu. Miifettislik Genel Sekreteri tarafindan
bir denetim yapilarak her havayolu sirketinin taahhiitlerini Haziran 2001'de Tasima
Sozlesmesine dahil etmesi saglandi. Haziran 2000'de Avrupa Komisyonu yeni gonulli
taahhiitler ve bunlar1 uygulama yasasi 6nerdi. Subat 2002'de Havayolu Yolcu Hizmeti
Taahhudi ve havayolu yolcu hizmeti Uzerindeki Havalimani Gonilli Taahhtdu
yiriirlige girdi. Aralik 2000'de Komisyon, hizmet kalitesi gostergesi raporlarina
odaklanan bir istisare siirecine baslamis ve Nisan 2002'de havayolu sozlesmelerine
odaklanan benzer bir siire¢ baglatmistir. Mevzuat baglaminda Komisyon; engellenen
yatililik durumuna, ugus iptallerine ve uzun gecikmelere karsi daha giiglii onlemler

almak icin Aralik 2001'de bir 6neri yayimlamustir.

Avustralya, Kanada ve Yeni Zelanda gibi ulkeler, genel tiiketici koruma yasalarini
havayollarmin ticari faaliyetlerine de uyguladilar. Kasim 2000'de Latin Amerika Sivil
Havacilik Konferanst Meclisi, havayollar1 i¢in tiiketici koruma kanunuyla ilgili bir
Oneriyi kabul etti ve kendi bolgeleri i¢in kabuliinii 6nerdi. Uluslararas1 Hava

Tasimaciligi Birligi (IATA) ve iiye havayollari, sozlesme ve tasima kosullari

109 Okumus ve Asil, age.
110 Carl A. Scheraga, “The Relationship between Operational Efficiency and Customer Service: A
Global Study of Thirty-Eight Large International Airlines”, Transportation Journel, (2004): 48-58.
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olusturdular. Haziran 2000'de IATA, iiye havayollarinin kendi goniillii taahhiitlerinin
gelistirilmesine rehberlik etmesi amaglanan bir Kiiresel Miisteri Hizmetleri

Cergevesi’ni kabul etmistir.'!!

Havayollar1, miisteri hizmetleri agisindan potansiyel iki énemli odaga bakmaktadir;**?
-1lki yolcu hizmetleri,

-Ikincisi; biletleme, satis ve tanitimdar.

-Bununla birlikte, havayolu sirketleri tarafindan uygulanan ve yukarida bahsedilen
anlagsmalarda adi gegcen goniillii taahhiitler, hedeflenen en etkili miisteri hizmetleri
alanlarindan biridir. ATA, IATA ve Avrupa Ekonomik Toplulugu’nun uye
havayollarmin goéniillii faaliyetleri: Mevcut en diisiik ticreti sunmayi, rezervasyonlarin
yapilmasina veya iptal edilmesine izin verilmesi; hizli bilet iadesi; bir havayolu
sirketine ait ticari ve operasyonel kosullarla ilgili olarak yolculara tavsiyelerde
bulunma; kod paylasim anlagmasi gergevesinde ortaklarin iyi bir miisteri hizmeti
saglamasi; gecikmeler, iptaller ve ugus rotasindan sapma durumunda bildirimde
bulunmak; uzun ucus gecikmelerini de igeren her tiirlii gecikme durumunda yardim,;
yolcularin adil ve tutarli bir sekilde yati ihtiyaclarini karsilama; zamaninda bagaj
teslim etme; misteri sikdyetlerine cevap verme; engelli veya 6zel durumu olan
yolcular1 uygun bicimde agirlamaktir.!13

Miisteri hizmetleri bir havayolunun deger zincirleri arasina girmektedir. Bir
havayolunun deger zinciri ii¢ asamadan olusur:'**

*Rezervasyon yapmak ve biletleme hizmeti sunmak.
* Hava aracinin A noktasindan B noktasina isletimi.

* Ugus Oncesinde, ugus sirasinda ve varigtan sonra yolculara sunulan diger hizmetler.

11 International Civil Aviation Association, Worldwide Air Transport Conference: Challenges and
Opportunities of Liberalization, (Montreal, Canada: March 2003): 24-29 ‘den aktaran Carl A. Scheraga,
“The Relationship between Operational Efficiency and Customer Service: A Global Study of Thirty-
Eight Large International Airlines”, Transportation Journel, (2004): 48-58.
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113 |CAO, Worldwide Air Transport Conference: Challenges and Opportunities of Liberalization,
(Montreal, Canada: 2003, Appendix A) ‘den aktaran Carl A. Scheraga, “The Relationship between
Operational Efficiency and Customer Service: A Global Study of Thirty-Eight Large International
Airlines”, Transportation Journel, (2004): 48-58.

114 John K. Shank, Vijay Govindarajan, Strategic Cost Management, (New York: The Free Press,
1993) “den aktaran Carl A. Scheraga, “The Relationship between Operational Efficiency and Customer
Service: A Global Study of Thirty-Eight Large International Airlines”, Transportation Journel,
(2004): 48-58.
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Yolculara ya da miisterilere sunulan bu hizmet igerisinde ugus siirecini olusturan
hizmetler disinda havayolu isletmelerinin, miisteri i¢in art1 deger yaratmak ve rekabet

avantaji elde etmek i¢in odaklandig1 miisteri iligkileri de yer almaktadir.

Genel olarak havacilik sektoriinde miisteri hizmetlerinin yeri ve dnemini 6zetlemek
gerekir ise; miisteriye kolaylikla erisilebilen, miisteriyi daha iyi analiz edip, anlayan
ve daha kullanislt hizmetler sunabilen, kisacasi miisteriye en yakin olabilmeyi basaran
havayolu sirketleri daima rakiplerini geride birakirlar. Havayolu isletmeleri, sektrde
faaliyet gosteren havayollarinin ¢ogunun benzer sekilde davranmasi ya da pazarlama
unsurlart (fiyat, hizmet, dagitim) konularinda aralarinda fark olmamasi nedeni ile
rekabet avantaji yaratmak amaciyla glinlimiizde 6nemi gittikge artan bir deger olan
miisteri hizmetlerine odaklanmistir. Havayollari, miisteriye fark yaratacak miisteri
hizmetlerini sunarken basta teknoloji olmak iizere bir¢ok unsurdan yararlanmaktadir.
Havayollari, her doénemin miisterilerin hayatin1 kolaylastirabilecek teknolojik
gelismesi ne ise bundan faydalanip miisterisi icin deger yaratmaktadir. Ornegin,
giiniimiiz dijital donlisim ¢aginda yolcu ucagin kalkmasina ¢ok az bir siire kala
planlamadig bir sekilde trafige takildiginda, havayolu mobil uygulamasindan yolcuya
“TK kodlu ugaga yetisemeyeceksiniz, dilerseniz sizi iKi saat sonraki diger ucaga

’

aktaralim.” seklinde bir mesaj gondererek yardimci olmakta ya da misteri
havaalanina vardiginda kendisini taniyrp yonlendiren, bekleme stiresince misafirlik

hizmeti sunan bir takim uygulamalar ile miisterisine deger verdigini gostermektedir.!*®

3.3. Havayolu Sirketlerinde Miisteri iliskilerinin Yeniden Tasarim

1990'larin ortalarinda bilgi teknolojileri saticilarinda ve kullanicilarinda "Miisteri
Iliskileri Yonetimi" (MIY) terimi ortaya ¢ikmistir. Akademik cevrede "iliskisel
pazarlama" ve MIY terimleri birbirinin yerine kullanilabilir.}*® Bununla birlikte MIY,
teknoloji ¢ozlimleri baglaminda daha sik kullanilmakta ve "bilgi-etkin iliskisel

pazarlama" olarak tanmimlanmaktadir.*’

115 http://www. fortuneturkey.com/uctan-uca-mukemmel-musteri-deneyimi-44375. [ 15.11.2017].

116 Atul Parvatiyar, Jagdish N. Sheth, "Conceptual Framework of Customer Relationship Management”,
(New Delhi, India: Tata/McGraw-Hill, 2001): 3- 25.
https://books.google.com.tr/books?hl=tr&Ir=&id=VeHoVfw7y4C&oi=fnd&pg=PA3&dg=Conceptual
+Framework. [ 15.11.2017].

17 Lynette Ryals, Adrian F.T. Payne, "Customer Relationship Management in Financial Services:
Towards Information Enabled Relationship Marketing," Journal of Strategic Marketing, c. 9, s. 1.
(2001): 3- 27.
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Payne ve Frow MIY e stratejik bir ¢erceve olusturmak amaci ile yaptiklari calismada
MiY'in ne anlama geldigi konusunda genis bir goriis birlikteligi oldugunu
gormiislerdir.’'® Bazilarma gore MIY dogrudan bir posta, bir sadakat programi ya da
bir veri tabani anlamina geliyordu; bazilar1 ise bunu bir yardim masasi ya da bir ¢agri
merkezi olarak tanimladi. Baz1 goriismeciler, bunun bir veri ambarin1 doldurmak veya
veri madenciligi yapmak oldugunu sdylerken, digerleri ise MIY'i internette bir
kisisellestirme motoru veya Satis Glicii Otomasyonu igin iliskisel veri taban1 gibi bir

e-ticaret ¢6ziimii oldugunu soylediler.

MIY taniminmn énemli bir 6zelligi, teknolojiyle olan iliskisidir fakat MIY teknolojisi
cogunlukla MIY ile ayn1 sey degildir.!'® MIY basarisizligmin ana nedenlerinden biri
de MIY"i bir teknoloji girisimi olarak gormektir.'%°

Literatiirde bulunan bircok MIY tanimindan bazilar su sekildedir: MIY bir e-ticaret
uygulamasidir.}?r MIY, sirketler tarafindan miisteri iliskilerini yonetmek igin
kullanilan metotlar, teknolojiler ve e-ticaret yeteneklerini ifade eden bir terimdir.12
MIY, sirket ve miisteri igin iistiin bir deger yaratmak amaciyla secici miisterileri elde
etme, koruma ve ortaklik yapma konusunda kapsaml1 bir strateji ve siirectir.}?® MIY,
bir firmanin miisterilerinin ihtiyaglarina odaklanmasi gereken temel bir ig stratejisidir
ve bu miisteri odakli yaklasimin tiim organizasyonla biitiinlesmesi gerekir.'?* MIY,
stratejik onemi olan miisterilerle uzun vadeli, karsilikli yarar saglayan iliskilerin
gelistirilmesi ve siirdiiriilmesiyle ilgilidir.’?® MIY’in ¢ok sayida y&nii vardir ancak
temel yonii sirketin daha miisteri odakli olmasidir. Kullandig1 vasitalar 6ncelikle web

tabanli araglar ve internettir.!?® MIY, sirket karhligmi ve miisteri hizmetini
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46.
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iyilestirmek i¢in mevcut miisteri bilgilerinin kullanilmasidir.!?” MIY, miisteri
kazanimini, miisteri sadakati ve miisteri karliligin1 artirmak igin anlamli iletisim
yoluyla miisteri davranisini anlama ve bunlari etkileme girisimidir.'?® MIY, veri odakl1
pazarlama yontemidir.1?® MIY ile ilgili genis bir goriise gore ise, miisterilere ve sirkete
deger yaratmak veya katma deger saglamak i¢in satis, pazarlama ve miisteri

hizmetlerini dinamik olarak biitiinlestiren organizasyona yonelik bir tutumdur.t%

Her ne kadar MIY, doksanli yillardan itibaren biiyiik 5nem arz etmis gibi goriinse de
sirketler ve miisteriler arasinda karsilikli degerli iliskiler kurmaya ¢alismanin temeli
ticaretin basladig1 ilk andan itibaren var olmustur.® Bir havayolu sirketi olan IBM,
2001 yilinda miisterilerin yolcu hizmetlerindeki tercihlerinin 6nemini kavramis ve
yolcularina sunulacak miisteri hizmetlerini segmek ve oncelik sirasina koymak i¢in bir
yaklasim oneren, Miisteri Iliskileri Yonetimi stratejisini ana hatlariyla belirtmistir.}32
Bu durum MIY’in bazi havayollar1 tarafindan 2000’li yillarin basindan itibaren

kullanildigin1 gostermektedir.

Payne ve Frow vyaptiklari bir calismada MIiY'in ii¢ perspektif temelinde
tanimlanabilecegini one siiriiyor: dar ve taktiksel olarak belirli bir teknoloji ¢oziimd,
genis kapsamli teknoloji ve miisteri odaklilik.?*® Bu perspektifler bir siireklilik olarak
tasvir edilebilir.
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MIY, Dar ve Taktiksel MIY, Genis ve Stratejik
Olarak Tammland: Olargk Tammland:
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MY, Belirli Bir Telmoloji MIY, Miigteri Odalch Telmoloji MIY, Hissedar Degeri Yaratmalk

Gizim Projesinin Uygulanmas: Goziimiiniin Bilegik Bir Serisinin ve Mitgteri {ligkilerini Yonetmek

ile ilgilidir. Uygulanmasidir, fgin Olusturulan Bitiinsel Bir
Yaklagimdir:

Sekil 3.5: Miisteri iliskileri Yonetimi Siirekliligi

Adrian Payne, Pennie Frow, “A Strategic Framework for Customer Relationship Management”,
Journal of Marketing, c. 69, s.4 (2005): 167-176.

MIY tanimimi bir organizasyonun MIiY'i kabul etme ve uygulama bigimini 6nemli
olciide etkiler. Stratejik bakis agisindan MIY, bir miisteri kesimini elde etmek ve
biiyiitmek i¢in kullanilan basit bir bilgisayar teknolojileri ¢oziimii degildir; stratejik
vizyonun derin bir sentezini icerir; ¢ok kanall1 bir ¢evrede miisteri degerine kurumsal
bir anlayis, uygun bilgi yonetimi ve etkin MIY uygulamalarmin kullanimi; isletmede
yiiksek kaliteli faaliyetlerin ortaya ¢ikmasini saglar.®®* MIY, kilit miisterilere ve
misteri gruplarina uygun iligkilerin gelistirilmesi yoluyla gelistirilmis hissedar
degerini yaratmak ile ilgili stratejik bir yaklasimdir. MIY, miisteri ve diger kilit
paydaslarla karli, uzun vadeli iligkiler kurmak i¢in iliskisel pazarlama stratejilerinin ve
bilgisayar teknolojilerinin potansiyelini bir araya getirir. MIY, miisterileri anlamak ve
onlarla birlikte deger yaratmak icin bilgileri kullanarak gelismis firsatlar sunar. Bu
bilgi, teknoloji ve uygulamalar araciligiyla etkinlestirilen islemler, Kkisiler,
operasyonlar ve pazarlama kapasitelerinin ¢apraz islevsel bir sekilde biitiinlesmesini

gerektirir. 13

134 Payne, Frow, age.
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Basar1y1 tanimlamak icin MIY’in stratejik bir gercevesinin olmayisi, bircok MIY
girisiminin hayal kirikligiyla sonuclanmasina neden olmustur.!® Literatiirde MIY
siireglerini belirlemek adina yapilan ¢alismalar mevcuttur. Payne ve Flow kilit MIY
siireglerini belirlemek ve bu ¢alismalar1 MIY stratejisi gelistirmek icin kavramsal bir

cerceve haline getirmeye ¢alismislardir. Sonug olarak bes MIY siireci belirlenmistir:3’
*Strateji gelistirme siireci,

*Deger yaratma siireci,

*Cok kanall1 biitiinlesme siireci,

*Bilgi yonetimi streci ve

*Performans degerlendirme siireci.

Strateji Gelistirme Siireci; Bu siirec, organizasyonun is stratejisi ve miisteri stratejisi
tizerinde odaklanmasini gerektirir. Bu siire¢, isletme stratejisinin ayrintili bir
degerlendirmesini ve uygun bir miisteri stratejisinin gelistirilmesini igerir. Bu siirec,
kurulusa MIY faaliyetlerini gelistirme ve uygulama konusunda daha net bir platform

saglar.

Deger Yaratma Siireci: Bircok arastirma miisteri sermayesinin onemine vurgu
yapmustir. Farkli kesimlerin miisteri yasam boyu degerini hesaplamak, kuruluslarin en
karl1 alanlara ve miisteri kesimine odaklanmasini saglar. Deger yaratma siireci, MIY'in
onemli bir bilesenidir; ¢linkii isletme ve miisteri stratejilerini, miisterilere hangi degeri

sunacagini gosteren belirli deger dnermelerine doniistiirtir.

Cok Kanalh Entegrasyon Siireci: Muhtemelen MIY'de en 6nemli siireglerden
birisidir. Ciinkii is stratejisi ve deger yaratma siire¢lerini yerine getirir ve onlar1 miisteri
ile katma degerli etkinliklere doniistiiriir. Gliniimiizde pek ¢ok sirket, saha satis giicii,
internet, dogrudan posta, is ortaklar1 ve telefon gibi birden ¢ok kanal i¢eren bir melez
kanal modeli aracihigryla piyasaya girmektedir.'® Bir sirketin miisterileri ile

etkilesime girebilecegi kanallar giderek artmaktadir. Cok kanall1 biitiinlesme, MiY'de

136 Grabner-Kraeuter, Sonja ve Gernot Moedritscher, "Alternative Approaches Toward Measuring CRM
Performance”, Sixth Research Conference on Relationship Marketing and Customer Relationship
Management, (Atlanta, 2002): 1-16.
https://www.researchgate.net/publication/239553171_Alternative_approaches_toward_measuring_CR
M_performance [20.11.2017].
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138 Rowland T. Moriarty, Ursula Moran, “Managing Hybrid Marketing Systems", Harvard Business
Review, c. 68 (1990): 146-157.
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kritik bir siiregtir ¢linkii miisteri degerinin esgiidiim noktasini temsil eder. Bununla
birlikte, ¢ok kanall1 biitiinlesmeyi bir sirketin basariyla yiiriitebilmesi, kurulusun tim
kanallardan miisteri bilgilerini toplayip, dagitmasi ve diger ilgili bilgilerle

biitiinlestirmesine baghidir.

Bilgi YOnetimi Sureci: Bilgi yonetimi siireci, miisteri i¢ goriisii ve uygun pazarlama
yanitlart tiretmek icin tiim miisteri irtibat noktalarindaki miisteri verilerini toplama,
harmanlama ve kullanma ile ilgilidir. Bu strecte veri deposu ve bilgi teknolojileri

sistemlerinden yararlanilir.

Performans Degerlendirme Siireci: Kurulusun MIY agisindan stratejik hedeflerinin
uygun ve kabul edilebilir bir standartta saglanmasini ve gelecekteki iyilestirmenin
temelinin olusturulmasini saglamak i¢in gerekli gorevi igerir. Bu siire¢ iki ana bilesene
sahip olarak gorulebilir; performans: arttiran genel iliskilerin makro goriiniimiinii
saglayan hissedar sonuglar1 ve metriklerin ve kilit performans gostergelerinin daha

ayrintili olarak mikro gériiniimiinii saglayan performans izleme.

Kuruluslarin k&rlilik i¢in maliyet azaltmaya odaklanmasi gerekir. Maliyet azaltmanin
iki yolu MIY ile &zellikle ilgilidir: otomatik telefon hizmetlerinden, web servislerine
kadar teknolojilerin kullanimi ve ¢evrimigi, self-servis tesisler gibi yeni elektronik
kanallarin kullanilmasi. Hizmet kar zinciri gibi modellerin gelistirilmesi, sirketlerin
hissedar sonuglarini iyilestirme agisindan MIY'in etkinligini stratejik diizeyde goz

oniine almasina yardime1 olmaktadir.**°

Shouyong Shi yaptig1 bir calismada biiyiik bir pazarda miisteri iligkileri ve satis teorisi
kurmustur. Miisteri iligkilerinin, piyasa kosullari sabit olsa dahi satislar da dahil olmak
tizere mikro fiyat dinamiklerine neden oldugunu kanitlamis, hizmet 6ncelikli miisteri
iligkilerinin piyasa verimliligini ve sosyal refahi gelistirdigini gostermistir. Buna ek
olarak i¢ kaynakli miisteri iliskilerinin bir satig teorisine yol agtigini, miisteri
iliskilerinin her zaman daha yiiksek fiyatlara dogrudan yol agmadigini fakat sonunda
iligkili kisilerin birbirleriyle miinhasir ticaret yapmayi sectiklerini, yeni iliski kuran bir
alicinin ancak yiiksek fayda sagladigi zaman tekrar ticaret igin ilgili saticiya
dondigiinii ve bazi pazarlardaki miisteri iliskilerinin koordinasyonu gii¢lendirerek

verimliligi artirdig1 sonuglarina varmistir. 14

139 payne, Frow, age.
140 Shouyong Shi, “Customer Relationship and Sales”, Journal of Economic Theory, c¢.166 (2016):
483-516.
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Bilgi ve iletisim teknolojisindeki hizli gelismeler, bugiiniin firmalarina miisteriler ile
daha once hi¢ olmadig1 kadar uzun vadeli iligkiler kurma, geri besleme ve bu iliskileri
siirdiirme firsatlar1 sunmaktadir. Nihai hedef, miisteri kazanma maliyetlerini
diisiirerek, miisterinin tekrarlayan alimlarmi arttirarak ve daha yiiksek fiyat talep
etmek suretiyle bu iliskileri daha biiyiik karliliga doniistiirmektir.*** MIY artik hizmet
sektorliniin ayricali@i olmaktan ¢ikmistir. Miisteri odakliliginin artan 6nemini anlayan
ve imalattan enformasyona kadar her sektorde faaliyet gosteren firmalar, hizmetin
onciiliigiinii umut verici bir farklilasma araci olarak kesfetmekteler.!#? Hizmet artik
misteri memnuniyetini artirmay1 amaglayan bagimsiz bir pazarlama karar1 olarak
tammlanmiyor. Cagdas MIY uygulamasi, iiriin arastirmasi, telefonla pazarlama,
reklamcilik, satis, servis ve anket ile pazarlama siirecinin her adimiyla
biitiinlestirilmistir. Mevcut MIY, statik iliskiden dinamik "&grenme iliskisine",
kitlesel pazarlamadan miisteri merkezli pazarlamaya, reaktif servisten proaktif iligki

kurmaya gegmistir.1*3

Giiniimiiziin MIY uygulamalar1 tarafindan karsilagilan zorluk sudur: Bireysel
miisteriler hakkinda bilgi edinme, firmanin miisteri iligkileri gelistirmesi ve uzun

vadeli miisteri degerini iyilestirme konusunda bilgi sahibi olmas1.}4*

Rekabetin artma egilimi ve miisteri sadakatinin azalma egilimi, tirlin odakliligindan
miisteri odakliligima dogru ilerleyen ve pazar stratejisini disaridan degil igten disa
dogru tanimlayan kavramlarin ortaya ¢ikmasina yol agmistir. Buradaki odaklanma,
iiriin 6zelliklerine degil miisteri ihtiyaglarma yoneliktir.}*® Orgut kiltiriindeki bu
degisim, havayollarin1 kendi organizasyon sistemini ve siire¢lerini gézden gegirmesi,
miisteri ile ilgili kistaslarin belirlenmesi ve stratejik avantaj alanlarini belirlemesi
konusunda zorlamaktadir. Bir miisteri grubuna hitap etmek i¢in, veri yOnetimi,
kullanilabilirlik, veri ambar1 ve veri madenciligi konularindaki c¢aligsmalar,

rezervasyon, bilet kayit, kabin hizmeti, miisteri sikayetinin islenmesinden, sik ucan

141 Russell S. Winer, "A Framework for Customer Relationship Management," California
Management Review, c. 43 (2001): 89-105.
142 Mohanbir Sawhney, Sridhar Balasubramanian, Vish Krishnan, “Creating Growth with Services”,

MIT Sloan Management Review, c.45, s.2 (2004): 58-63.
http://mktgsensei.com/AMAE/Services/Creating%20Growth%20through%20Services.pdf [11-10-
2017]

143 Baohong Sun, “Technology Innovation and Implications for Customer Relationship Management”,
Marketing Science, c. 25, s. 6 (2006): 594-597.
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145 Sevki Ozgener, Rifat Iraz, “Customer Relationship Management in Small Medium Enterprises: The
Case of Turkish Tourism Industry”, Tourism Management, c. 27, s.6 (2006): 1356-1363.
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yolcu tesviklerine kadar birgok nokta havayolu sirketleri tarafindan dnemsenmistir.
Veri madenciligi sayesinde tahmin edilen miisteri bilgisinin genis bir veri tabanindan
cikarilmasi, degerli miisterileri tanimlayabilen, gelecekteki davranislarin1 6ngdren ve
firmalarin proaktif bilgiye dayali kararlar almasini saglayan yararli bir ara¢ olarak

havayolu sirketleri tarafindan kullanilmigtir.4®

Miisteri iliskileri aslinda, iletisim kanallarinin bir dagitim mekanizmasi olarak hizmet
ettigi MIY programlariyla insa edilir ve siirdiiriiliir. Sadakat programlari, garanti
programlari, 6diil programlari, ¢capraz satis kampanyalar1 ve topluluk olusturma gibi
programlarla uzun vadeli miisteri iliskilerini slirdirmeyi amaglayan ve giderek
yenilenen MIY programlari ortaya ¢ikmaktadir. Bu programlarim her biri, ayrintili bir
sekilde incelenmis benzersiz 6zelliklere sahiptir. Ornegin, bir 6diil programi
miisterileri 6diil kazanmak i¢in biriktirmeye tesvik eden bir tanitim stratejisidir.
Miisterilerin mevcut satin alma kararlar1 gelecekteki ddiiller tarafindan belirlenir.
Havayollari, oteller ve araba kiralama sirketleri miisterilerinin 6diili ne zaman ve
hangi seviyede talep edeceklerini belirleyerek 6diil programlarinin tasarimin
gelistirirler.’*” Havayollarinin kullandi1 sik ucan yolcu programlar: ya da THY nin

kullandig1 “Miles and Smiles” programlar1 gibi.

Dogast geregi havayolu endiistrisi kiiresel, yogun rekabetin yasandigi, ekonomik
yonden 6nem arz eden ve gelismis teknolojiye son derece bagimli karmasik bir hizmet
sektoriidiir. Ancak siirdiiriilebilir bir rekabet avantaji yakalayabilen isletmeler bu
yogun rekabet ortaminda hayatta kalabilmektedir. Miisteriye rakiplerinden daha farkl
(ayirt edici) fayda yaratabilen isletmeler rekabet avantaji elde eder. Elde edilen bu
rekabet avantajinin siirdiiriilebilir olabilmesi, havayolu isletmesinin mevcut ve
potansiyel rakipleri tarafindan ayni zaman diliminde kullanilamayacak ve kolayca
taklit edilemeyecek bir strateji gelistirmeleri ile saglanabilir.2*® Havayolu hizmeti ileri
teknoloji tiriinlerinden yararlanarak ve hava tasimacilig1 sisteminde bulunan bir¢ok
elemanla etkilesime girerek olusturulur. Kisaca havayolu hizmeti siireci, karmasik
stirecler biitiiniinden olusur. Havayolu isletmelerinde ana faaliyetler, islevsel planlama
ve koordinasyon faaliyetleri, pazarlama ve satis, ugus operasyonu ile ilgili faaliyetler

ve diger ilgili hizmetlerden olusur. Ugus Oncesinden baslamak iizere aktarma

146 |jou, age.
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148 Jay Barney, “Firm Resources and Sustained Competitive Advantage,” Journal of Management,
c.17 5.1 (1991): 99-120.
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noktalarinda yolcularin bekleme zamanlarinda yararlanabilmeleri amaciyla
uluslararasi havayolu isbirligi gruplar1 veya havayolu sirketleri tarafindan tesis edilen
0zel bekleme salonlari ile kayip ve hasarli bagajlarla ilgili islemler ve miisteri baglilik
programlarini da barindiran miisteri iliskileri hizmetleri onemli havayolu deger zinciri
bilesenleri olarak diger ilgili havayolu hizmetleri igerisine girmektedir. Bu siralanan
ekstra hizmetler ile havayolu hizmeti farklilagsmasi saglanir.’*® Gériildiigii gibi iyi
yonetilen miisteri iligkileri hizmetleri havayollarinda siirdiiriilebilir rekabet avantaji

saglamak i¢in kullanilabilir.

Firmalar, miisteri memnuniyetini artirmak, miisterileri ile uzun vadeli iligki kurmak ve
kar elde etmek i¢in hizmet sunma amacini degistirirken, hizmet yiikseltme ve abonelik
fiyatlandirmasi, pesin satis gibi cok sayida yenilik¢i fiyatlandirma yapisi ortaya
cikarmaktadir.’®® Diger bir yandan mevcut teknoloji, firmanin, gercek zamanl miisteri
bilgilerini almak, miisteri tutumlarini otomatik olarak analiz etmek, dogrudan misteri
isteklerine cevap vermek ve miisteriye son derece 6zel bir deneyim sunmak i¢in sahip
oldugu yeteneklerini kullanmasimni saglar. Bu firmaya, ger¢ek zamanli olarak
miisterinin tercihini 6grenme firsati sunar. Firmanin miisteri tercihleriyle ilgili elde
ettigi bilginin yeni verilerle siirekli olarak giincellemesi gerekir. Sonug olarak, firma
tecriibe ile daha akilli hale gelir. Miisterilerle ilgili bu 6grenme iliskisi, firmanin MIY
programlarint daha iyi tanimlamasina olanak tanir. Bugline kadar, firmalara veri
depolama sistemini bir MIY karar destek sistemine déniistiirme konusunda yardimci
olan, veri analizi ve istatistiksel 6grenme araclari konusunda uzmanlasmis adeta bir

yazilim endiistrisi patlamas1 yasanmustir, !

Gilinlimiiz havayolu isletmelerinde kiiresellesme, artan rekabet, pazar doygunlugu ve
teknolojideki hizli gelismeler nedeniyle miisteri iliskileri yonetimi ¢ok Onem arz
etmistir.’>2 Miisteri iliskileri yonetimi, miisterileri sirkete katkilarina gore tanimlamak
ve bu misterilerle uzun vadeli karsilikli iliski kurma tizerine odaklanmaktadir.
Havayolu endiistrisinin yogun rekabeti goz Oniine alindiginda, rekabet avantaji

saglamak icin havayolu sirketleri, miisterilerle iliski kurma, koruma ve

149 yusuf Sengiir, Ferhan Kuyucak, “ Deger Zinciri Analizi: Havayolu Isletmeleri igin Genel Bir
Cergeve”, KMU IiBF Dergisi, .16 (2009): 132-146.
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giiclendirmenin 6nemini anlamak zorundadir.®® MiY'nin amaci miisterilerinin
kérhiliklarin1 anlamak ve kérli olanlarin1 korumaktir. Bu nedenle, isletmeler
miisterilerin potansiyel karlarim1 korumak ya da gelistirmek i¢in miisterilerinin
degerini belirlemelidir.*>* Bununla birlikte, iiriin ve hizmet pazarlarinin ¢ogunun asirt
doymus olmasi nedeniyle yalnizca mal se¢imlerine dayali olarak fark yaratmada
guclik cekmektedirler.'> Havayolu isletmeleri benzer pazarlama unsurlarma; fiyat,
dagitim ve hizmet sahip olduklarindan fark yaratmak i¢in miisteri hizmetlerine 6nem
vermektedirler. Cesitli hizmetler ve sadakat programlariyla deger yaratip, miisteriyi
baglamaya calismaktadirlar. Sik ugan yolcu programi havayolu endiistrisinde en

popiiler miisteri sadakat program1 olmasina ragmen yeterli olamamustir. %

Yapilan arastirmalarda yeni miisteriler edinmenin, mevcut miisterileri korumaktan
dort ile on kat arasinda daha maliyetli oldugu gériilmiistiir. Ustelik miisteri bagliligint

surdiirmek, sirket karlarin1% 25 ile %85 oraninda artirmaktadir.*>’

James J.H. Liou, tarafindan 2009 yilinda veri madenciligi ve havayolu piyasasinda
MIY uygulamas: iizerine yapilan ¢alismanin sonuglari;'*® Hizmet, zaman cizelgesi,
tesisler, gida, giivenilirlik ve emniyet, tesvik ve fiyatin havayolu miisterilerinin satin
alma davraniglarini etkileyen en onemli faktorler oldugunu gostermistir. Arastirma
sonuglaria gore, miisterilerin sadik, potansiyel ve gelistirilecek olmak tizere ii¢ gruba
ayrilabilecegi gozlenmis ve su bulgular ortaya ¢ikmistir; Sadik miisterilerin ¢cogunun
diisiik fiyati onayladigi ve devlet c¢alisanlar1 ile orta gelirli miisterilerin sadik
miisterilerin temelini olusturdugu goriilmiistiir. Havayolu, sadik miisterileri yiiksek
gelir getiren miisteri seviyesine ¢ikarmak isterse, onlara modern tesisler ile Gstin
hizmetler sunmaya devam etmelidir. Genel olarak, eger zaman ¢izelgesi (ugus saatleri

ve planlanan saatte kalkis, varis) ve tesisler orta seviyenin tzerinde ise katilimcilarin%

153 Ravi Kalakota, Robinson Marcia, E-Business: Roadmap for Success, bs.1, ed. Mary T. O’Brien,
U.S.A’den aktaran Stephen W. Wang, “The Moderating Effects of Involvement with Respect to
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15 Leonard L. Berry, Larry G. Gresham, * Relationship Retailing: Transforming Customers Into
Clients”, c. 29 s. 6 (Greenwich: Business Horiz, 1986): 43- 48.
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80'den fazlasi havayolu sirketini kullanmaya razi olur. Havayolu, kendi rekabet
giiclinli korumak istiyor ise potansiyel miisterileri ¢ekmek i¢in daha iyi hizmetler ve
cazip tesvikler sunmalidir. Gelistirilecek grubun ise giivenilirlik ve emniyet unsurlar
gibi kritik faktorlerden dolay1 satin almakta tereddiit ettikleri ortaya ¢cikmustir. Fiyat ve
hizmet kalitesi, havayolu piyasasinda biiyiik endiseler yaratsa da bir havayolunun
giivenilirlik ve emniyet durumu "gelistirilecek" misterilerin kararini etkileyen en
onemli faktorlerdir. "Gelistirilecek" grup; yiiksek gelirli ¢alisanlar, yiiksek egitimli
kisiler ve yashlar olarak havayolunun kazanmasi gereken ii¢c ana miisteri grubudur.
Aslinda bu ii¢ grup, havayolunun birinci smif veya is diinyasinin en yiiksek gelir
getiren miisterileri olabilir. Ayrica, bu ii¢ grup toplumda diger kesimlerden daha fazla
biiyliyen bir boliimdiir. Bununla birlikte, bu grubun ortak endisesi gilivenilirlik ve

emniyettir.

Sirketler uzun vadeli fayda saglayan en karli miisterileri belirlemeye ¢alismalidir.>®
Tiiketicilerin bir {iriin veya hizmete yonelik satin alma diizeyi o iiriiniin veya hizmetin,
tiiketicinin gereksinimleriyle, degerleriyle ve ¢ikarlariyla olan iliskisine baglidir.1®
Yuksek kér getiren tiiketiciler, satin almadan 6nce ¢ok fazla bilgiye ihtiya¢ duyarlar,
iiriin veya hizmetle ilgili tim bilgileri detayli bir sekilde iglerler ve satin alma

kararlarina diisiik kir saglayan miisterilerden daha fazla kistas koyarlar.'®

Berry, Parasuraman ve Wang, miisterilerin ve perakendecilerin davranigsal sadakatini
U¢c duzeyde, finansal, sosyal ve yapisal baglanma taktikleri diizeyinde

siniflandirmigtir: 62

Finansal baglanma taktikleri; Tiiketim i¢in miisteri glidiillenmesini artirir ve
fiyatlandirma yontemini kullanarak miisteri sadakati olusturur. Bu birlesim, bir iliskide
stirekliligi tesvik eden ekonomik, iglevsel veya aragsal baglar veya baglantilar aralig

olan pazarlama bilesenlerinin fiyatlandirma islevini vurgular.
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Research, c. 12 s. 3 (1985): 341-352.

161 Pirjo Laaksonen, “Consumer Involvement: Concepts and Research”, (London, UK: Routledge,
1994)’den aktaran Stephen W. Wang, “The Moderating Effects of involvement with Respect to
Customer Relationship Management of the Airline Sector”, Journal of Air Transport Management,
c. 35 (2014): 57-63.

162 Stephen W. Wang, “The Moderating Effects of Involvement with Respect to Customer Relationship
Management of the Airline Sector”, Journal of Air Transport Management, c. 35 (2014): 57-63.
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Sosyal baglanma taktikleri; Is yerinde etkilesim esnasinda gelisen kisisel
baglardir.%® Bu tiir baglanma taktikler arasinda, bir alic1 ve satici tarafindan paylasilan
kisisel dostluk ve tercihlerin yan1 sira kisisel kimliklerin, kendini kesfetme, yakinlik,
destek veya tavsiye, empati ve yanit verme, baglilik duygulari, paylasilan deneyimler
yoluyla baglanma bulunmaktadir.'®* Miisterilere ddiillendirme yoluyla arkadasligim
veya siikranini ifade eden sirketler sosyal etkilere sahip olur. Personel, istikrarli

iliskileri beslemek igin bu sosyallesme taktiklerini benimser.®®

Yapisal baglanma taktikleri; Normlarin yapisi, idaresi ve kurumsallagsmasi ile
iligkilidir. Bir iliskiye resmi yap1 saglayan kurallar, politikalar, usuller, altyap1 veya
anlagmalar; etkilesimleri gayri resmi olarak yoneten normlar veya rutinler; etkilesimi
saglayan veya kolaylastiran orgiitsel sistemler ve teknolojiler, taraflar1 bir araya
getiren ve her bir tarafin iliskiyi terk etmesini zorlastiran psikolojik, yasal ve fiziksel

baglar1 saglayabilir.

Zaman, emek ve diger tahrip edilemez kaynaklar1 bir iliskiye yatirmak genelde
miisterileri ikna etmeye ve iliskiden karsilik beklemeye tesvik eden psikolojik baglar
yaratir.'® Havayollar1 tarafindan uygulanan iliski baglama taktikleri, davranissal
sadakati etkileyen iligki kalitesi (miisteri memnuniyeti, giiven ve taahhiit) iliski
yatirnmiyla baglantili olabilir. Bazi ¢alismalar, hizmetlerin 06zelliklerinin ve
yararlarinin, miisteri memnuniyeti yoluyla iliski kalitesini etkiledigini belirtmistir.1®’
Buna ek olarak Geyskens, iliski yapici taktiklerin miisteri memnuniyetini olumlu

sekilde artirdigimi gostermistir.’% Tliski kalitesi miisterilerin tekrar satin alma

1% Ralph H. Turner, Family Interaction , (New York: 1970)’den aktaran Stephen W. Wang, “The
Moderating Effects of Involvement with Respect to Customer Relationship Management of the Airline
Sector”, Journal of Air Transport Management, c. 35 (2014): 57-63.

164 Turner, age.

185 Robert M. Morgan, Shelby D. Hunt, “The Commitment trust Theory of Relationship Marketing”,
Journal of Marketing, c. 58, 5.3 (1994): 20- 38.

166 3. Brock Smith, Donald W. Barclay, “The Effects of Organizational Differences and Trust on the
Effectiveness of Selling Partner Relationships”, American Marketing Association, c. 61, s.1 (1997):
3-21.

167 Kristof De Wulf, Gaby Odekerken-Schroder, Dawn lacobucci, “Investments in Consumer
Relationships: A Cross Country and Cross Industry Exploration”, Journal of Marketing, c. 65, s. 4,
(2001): 33- 50.

188 Tnge Geyskens, “Trust, Satisfaction, and Equity in Marketing Channel Relationships”, Doctoral
dissertation, (Catholic University of Louvain: 1998)’ den aktaran Stephen W. Wang, “The Moderating
Effects of Involvement with Respect to Customer Relationship Management of the Airline Sector”,
Journal of Air Transport Management, c. 35 (2014): 57-63.
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davraniglarin biiyiik dl¢iide etkilemektedir.’®® Daha cok ilgilenilen miisteriler daha
sadik bir satin alma davranigi gosterme egilimindedir.!”

Stephan W. Wang, havayollarinda iliski yatirimlar1 ve iliski baglama taktikleri Gizerine

11 yijksek Kar getiren miisterilerin finansal baglardan ziyade sosyal

yaptig1 ¢alismada;
ve yapisal baglara odaklandiklarini, diisiik kar getiren miisterilerin ise finansal baglara
digerlerine oranla daha fazla odaklandigini ve algilanan iligski yatirimlarinin, iliski
kalitesini ve sadakat davramisimi gelistirdigini ortaya koymuslardir. Bu ¢alisma,
havayolu hizmet saglayicilarinin miisteri iliskileri yatirimlarinin  miisterilerle
iliskilerini nasil etkiledigini ve sonug¢ olarak tiiketicilerin davranigsal sadakatini
degerlendirerek misteri iliskilerine yatirnm yaptiklarinda fayda sagladiklarim

gostermistir.

Yiiksek katilimli miisteriler, havayollariyla daha yakindan etkilesime girmeye ve
havayollar1 ile uzun vadeli bir iliski kurmaya isteklidir. Bunlar daha sik ug¢an yolcular1
temsil ettikleri i¢in havayolu sirketinin bunlarla ilgili iligki yatirnmi yapmay1

degerlendirmesi nadiren ugan yolculara gore ¢cok daha dnemlidir.

Havayollarinin miisterilerini ¢esitli gruplara ayirmasi ve verimli sonuglar elde etmek
icin cesitli Ozelliklerdeki miisteriler i¢in farkli pazarlama programlar1 yayinlamasi
gerektigi kanitlanmistir. Ayrica havayolu sirketleri orijinal hizmet sunumunda
miisterileriyle ortak hareket etmeli ve onlarin taleplerine karsin basarili yeni hizmetler
sunmalidir. Davranisin karsilikli olarak yiikseltilmesi olumlu bir ¢evre yaratir, riskleri
ortadan kaldirir, iliskilerin ilerlemesine imkén verir ve neticede daha 1yi bir mali
performans saglar. Bu nedenle, havayollarinin pazarlama programlar: tasarlamadan
once ilgili boliimleme kistaslarini belirlemeye ¢aligmast gerekir. Cok kat1 miisterilere
yonelik olarak, havayollar1 sosyal ve yapisal baglara daha fazla odaklanmalidir.
Havayolu sirketleri, miisterileri pazarlama programlariyla ikna edebildikleri zaman,
iligki kalitesi ve olumlu bir iligki sonucu ortaya koyarlar. Bununla birlikte, diisiik

katilimli miisteriler i¢in finansal baglar 6n planda tutulmalidir. Dolayisiyla mali

169 Thorsten Hennig-Thurau, Alexander Klee, “The impact of Customer Satisfaction and Relationship
Quality and Customer Retention: A Critical Reassessment and Model Development”, Psychology
Marketing, c. 14 5.8 (1997): 737-764.

170 _eisa Reinecke Flynn, Ronald E. Goldsmith, “Application of the Personal involvement inventory in
Marketing”, Psychology Marketing, c. 10 s.4 (1993): 357- 366.

171 Wang, age.
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tesvikler iceren programlar, havayollarinin iligki yatirimi tiiketicinin algisini artirabilir

ve kalite ile iliski arasinda pozitif bir bag olusturabilir.’?

Sonug itibariyle havayollarinda miisteri iliskileri belirlenen caligmalar ¢ergevesinde
tasarlanabilir. Miisteri iligkilerinin siireci, tasarimi, ¢esitli tanimlar1 ve teknoloji ile
olan bagliligr agiklanmistir. Miisteri iliskileri ve havayolu hizmeti teknolojiyle i¢
icedir. Teknolojiyi kullanamadan ve siirekli takip etmeden ilerleyemezler. Yapilan
arastirmalardan, kiiresel rekabet arenasinda havayolu igletmelerinin fark yaratmak icin
miisteri iliskilerine odaklanmalar1 ve deger yaratan miisteri hizmetleri sunmalari

gerektigi sonucu ortaya ¢ikmaktadir.

3.4. Havayolu Tasimaciiginda Performans ve inovasyon Kavram

Havayolu miisteri hizmetlerinde yapilan iyilesme ve yeniliklerin sirketin
performansin1 nasil etkiledigini gdstermeyi amaglayan bu calismada oncelikle
performans ve inovasyon kavramlarinin neler oldugunun belirtilmesi ¢alismanin

biitiinligliniin saglanmasi agisindan faydali olacaktir.

3.4.1. Havayolu Sirketlerinde Performans

Performans kavrami, isletmelerin belirli amaglar ve hedefler dogrultusunda
gerceklestirdikleri faaliyetlerin neticesinde elde edilen sonuglarin nicel veya nitel
degerlendirilmesidir.}”® Diger bir ifade ile performans, belirlenen hedefe ulasmak
amaciyla gergeklestirilen tiim faaliyet ve islemlerin o hedefe ulagip ulagsmadigim

belirlemek veya hedefe yakinlik derecesinin dlgiilmesidir.*’*

Bu tanimlardan da asildigi gibi performans; “bir isi yapan bireyin, grubun ya da
orgiitlin o isle amaclanan hedefe yonelik olarak hangi diizeye ulasabildiginin, baska
bir deyisle neyi saglayabildiginin kalite ve miktar olarak anlatilmasi” olarak
Ozetlenebilir. Bu tanimlara gore performans kavrami, prodiiktivite (liretkenlik)
kavramu ile bazi durumlarda es anlamli olarak kullanilsa da ondan ¢ok daha genis bir

anlam icermektedir. Performans kavraminin boyutlar1 yedi faktor olarak

172 \Wang, age.

173 Ergiin Eraslan, Onur Algiin, “ideal Performans Degerlendirme Formu Tasariminda Analitik
Hiyerarsi Yontemi Yaklasimi”. Gazi Universitesi Muhendislik Fakltesi Dergisi, c. 20 s.1, (2005):
95-106.

174 Hatice Celep, “Kamu Sektdriinde Performans Olgiimii ve Yonetimi”, (Mesleki Yeterlilik Tezi, T.C.
Maliye Bakanligt, 2010): 3.
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belirlenmistir. Bunlar; iiretkenlik, etkinlik, verimlilik, kalite, yenilik, karlilik ve

tutumluluktur.t’

Amaci her ne olursa olsun her kurum performans 6l¢iimii yapmaktadir. Bu sayede
sektordeki yerini veya karliligini dlgebilmektedir. Isletmelerin performans dlgiimiine

gerek duymasinin temel nedenleri su sekilde siralanabilir:1"®

+ Isletmenin genel anlamda basarisini dlgmek,

» Isletmenin miisterileri beklentilerini hangi oranda karsiladigin1 belirlemek,
» Isletmenin yapilan isler ve faaliyetler ile ilgili bilgi elde etmesini saglamak,

» Gereksiz harcama yapilan ya da problemli alanlar ile gelistirilebilecek alanlari

belirlemek,

 Kararlarin ¢esitli sezgisel veya duygusal inang¢lar ve varsayimlar yerine gercekci

verilerden yararlanarak alindigindan emin olmak.

» Isletmenin faaliyet ve siireglerinde planlanan bir gelismenin gerceklesme safthasinda

olup olmadigini anlamak.

Havacilik sektorii yiiksek sermayeye ihtiyag duyulan ve operasyonel giderlerin
yiiksek, kar oranlarmin ise diisiik oldugu bir sektdrdiir.!”” Bu nedenle havayolu
isletmeleri agirlikli olarak finansal bilgilerden yararlanmakta ve bu bilgilerin analizini
performans degerlendirmesinde kullanmaktadir. Finansal verilerin yaninda
operasyonel performans bilgileri ile hizmet kalitesiyle ilgili bilgiler de havayolu

sirketlerince toplanarak performans dl¢iimiinde kullamlmaktadir.!’®

Havayolu sirketleri i¢in performans analizi bir Ol¢limdiir. Performans analizi
sayesinde havayolu isletmeleri hedeflerine ne 6l¢iide ulastiklarini belirlemektedirler.

Diistik maliyetler, hizli bilet satis ve rezervasyon iglemleri, yliksek doluluk oranlari,

175 Bay, E. ve Ozdemir, A. Daha Etkin Bir Denetim Sistemi Gelistirilebilmesi Amaciyla, Mevzuata
Uygunluk Denetiminin Yani Sira, Performans Olgiimiine Yonelik Denetimin Yapilabilmesi, (1998),
165. http://www.mulkiyeteftis.gov.tr/default_B0.aspx?content=165, [17.01.2011].

176 Ali Coskun, Stratejik Performans Yonetimi ve Performans Karnesi, 2. bs. (Istanbul: Literatiir
Yayinlari, 2006), 2.

17 Khim Ling Sim, Chang Joon Song, Larry N. Killough, “Service Quality, Service Recovery, and
Financial Performance: an Analysis of theUS Airline Industry”, Advances in Management
Accouinting, c. 18, (2010): 27-53.

178Graham Francis, lan Humphreys, Jackie Fry, “The Nature and Prevalence of The Use of Performance
Measurement Techniques by Airlines”, Journal of Air Transportation Management c.11s. 4, (2005):
207-208.
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zamaninda kalkis ve varis (on time performans), hizli bagaj islemleri vb.

havayollarinin belirlenen hedeflerine &rnek olarak gosterilebilir.!”

dsgiicii
.Sermaye
Varhk
.Filo

Finansal | Girdi/Cikti

Faalivet Verimliligi
.Uretim

.Pazarlama

icra

Uretim Verimliligi

Faaliyet Verimliligi

Girdi/Cikt1

Miisteri Yonetimi

Pazarlama EtKkinligi

.Tasima
.Borg¢ .Yolcu
.Gider Kar/Zarar

Sekil 3.6: Havayolu Performans Degerlendirme Siireci

Goktug Cenk Akkaya, Finansal Rasyolar Yardimiyla Havayollar1 Isletmelerinin Performansinin
Degerlendirilmesi, DEUIIBF Dergisi c.19, 5.1 (2004): 15-29

Yukaridaki sekilde havayolu endiistrisindeki performans degerlendirme siireci
gosterilmektedir. Bu seklin incelenmesi havayollarindaki girdi ve c¢iktilar ile

performans faktorlerinin anlagilmasini saglayacaktir.

Havayolu isletmelerinin performans verilerini finansal ve finansal olmayan varliklarin
performansi olarak ikiye ayira biliriz. Sektorde genel olarak finansal ve operasyonel
varliklarin performansinin 6l¢imii yapilmaktadir. Finansal gostergeler isletmelere
belirli bir zaman dilimindeki mali yapis1 hakkinda bilgi verirken, gerceklesmesi

muhtemel bazi riskli mali durumlar hakkinda uyar1 yaparak yetkililerin gerekli

1%Michael Schefczyk, “Operational Performance of Airlines: An Extension of Traditional Measurement
Paradigms”, Strategic Management Journal, c.14, s. 4, (1993): 303-304.
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Onlemleri almasini saglar. Kisaca isletmenin maddi olarak zayif ya da gii¢lii yanlar

hakkinda bilgi verir.

Havayolu isletmelerince en ¢ok yararlanilan finansal performans belirtecleri
sunlardir:'®° Operasyonel giderler, karlilik durumu, sermaye karliligi, nakit akisi, 6z
kaynaklarin borglara ve gelirlerin giderlere olan orani, hisse senedi bedeli ve karin

hisse senedine orani, hisse basina Kar orani.

Tablo 3.1: Finansal Varlik Gostergelerinin Havayollarinca Kullanim Orani

Operasyonel (isletme) Maliyet 95
Nakit Akis Orani 95
Faaliyet Geliri 93
Karlilik 93
Yatirim Sermayesi Getirisi 81
Borg/Ozsermaye Orani 76
Gelir/Harcama Orani 49
Fiyat/Kazang Orani 49
Hisse Senedi Fiyati 46
Hisse Basina Kazang 38
Digerleri 75

Graham Francis, lan Humphreys, Jackie Fry, “The nature and prevalence of the use of performance
measurement techniques by airlines”, Journal of Air Transportation Management. c.11, s. 4 (2005):
207-217

180 Graham Francis, lan Humphreys, Jackie Fry, “The Nature and Prevalence of the use of Performance
Measurement Techniques by Airlines”, Journal of Air Transportation Management. c.11, s. 4
(2005): 207-217
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Havacilik sektoriinde maliyetler operasyonel ve operasyonel olmayan giderler olarak
siiflandirilmaktadir. Havacilik sektoriinde belki de en ¢ok bilinen maliyetler
operasyonel maliyetlerdir. Bunlardan bazilar1 sabit bazilari ise degisebilen giderlerdir.
Ornegin, kapasite oranina gore artma ve azalma gostermeyen, ofis kiralari, egitim
giderleri, yonetim giderleri, reklam ve sponsorluk giderleri sabit giderlerdir.
Degisebilen maliyetler ise ugus kapasitesine bagli olarak artis ya da azalig
gostermektedir. Ornegin, havalimanina &denen inis-kalkis iicretleri (slot), yakit
masraflari, ucus saatine paralel olarak belirlenen bakim giderleri, seyriisefer

maliyetleri gibi.8!

Faaliyet geliri, tarifesiz ve tarifeli olarak gergeklestirilen tiim havayolu tagimaciligi
hizmetlerinden elde edilen gelirlerdir. Faaliyet gelirinin elde edildigi kaynaklara drnek
olarak kargo tasima iicreti, yolcu bilet iicretleri, fazla bagaj ticretleri, 6zel koltuk

secimi ve ekstra hizmet talepleri icin 6denen tiim ticretler 6rnek gosterilebilir. 82

Nakit akisi, isletmenin belirli bir zaman dilimi igerisinde kasasina giren ya da

kasasindan ¢ikan paradir.

Nakit akis orani, nakit rezervlerinin hisse senedine boliinmesi sonucu ortaya ¢ikan

orandir. Sirketin nakitinin yabanci kaynaklar1 karsilama oranidir da denebilir.

Borg/ 6zsermaye orani, isletmenin varliklarini satin alirken ve isletme faaliyetlerini
gerceklestirirken borclanarak mi1 yoksa kendi kaynaklarindan mi finansman
sagladigin1 gosterir. Bor¢ oraninin yiiksek olmasi isletmenin dis kaynaklardan

finansman sagladigin1 gosterir ve isletme i¢in zarar gosteren bir durumdur.

Karlilik, isletmenin belli bir donemde sagladigi karin ayn1 donem igerisinde kullanilan

sermayeye boliimiinden elde edilen orandir.!83

Yatirim sermayesi getirisi, yatirim verimliliginin analizinde kullanilan bir performans
6lglsudir. Yatirim sonucunda elde edilen net getirinin yatirimin maliyetine bolinmesi

sonucu bulunur.184

181 Stephen Holloway, Straight and Level: Practical Airline Economics, 3. bs. (Hampshire, Ashgate,
2003): 262-263

182 Dilek Celik, “Havayolu Isletmelerinde Performans Yénetimi ve Dengeli Sonug Kart: Ornegi:
Havayolu Isletmelerinde Bir Arastirma”, (Yiiksek Lisans Tezi, Anadolu Universitesi, Sosyal Bilimler
Enstitisi, 2012), 56.

183 https://www.muhasebeturk.org/nedir/karlilik-nedir-ne-demek-anlami-tanimi[18.01.2019]

184 http://www.fizibilite.info/yatirim-getirisi-roi/[18.01.2019]
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Fiyat/kazang orani, sirketin hisse fiyati / hisse basina net kar ya da sirketin piyasa

degeri / sirketin net karidir.

Giliniimiiz hizl1 degisen kiiresel is diinyasinda 6zellikle havacilik sektoriinde yalnizca
finansal gostergeler isletme performansin1 tam olarak sunamaz. Bundan dolayi
isletmeler geleneksel finansal raporlama sistemleri ile birlikte su anki ve gelecekteki
finansal durumlarin1 daha net olarak gorebilmek i¢in isletmenin finansal olmayan

verilerini de performans degerlendirme siirecinde kullanmak zorundadirlar.*®

Finansal olmayan performans gostergelerini asagidaki tablodaki gibi 3 ana baslik

altinda gosterebiliriz.

18 Richard A. Riley, Timothy A. Pearson, Greg Trompeter, “The Value Relevance of non-financial
Performance Variables and Accounting Information: The Case of The Airline Industry”, Journal of
Accounting and Public Policy, c. 22 (2003): 231-254
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Tablo 3.2: Finansal Olmayan Performans Gostergeleri

Zamaninda Kalkis Oran1 (On time performance)
Ucretli yolcu kilometre

Ucus Basina Yiikleme Orani /Doluluk orani
Ortalama filo yas1

Sunulan koltuk kilometre

Calisan basina sunulan ton kilometre
Ortalama gidis /donis siiresi (turnaround)
Yer Hizmetleri Stresi

Personel/ Iscilik maliyeti

Koltuk-kilometre maliyeti

Ucgaklarin giinliik kullanimi/verimliligi

Is yiikii basina toplam gelir ve Diger

Hizmet seviyesi

Bagaj teslim siresi
Kayip bagaj orani
Check-in bekleme suresi

Miisteri sikayetleri ve Diger

Havaalanina ulagim i¢in toplu tasima kullanan yolcu yiizdesi
Ugak kalkis orani

Tesislerin enerji tasarrufu

Merkez havaalani ¢evresinde sesten etkilenen niifus orani
Yillik atik geri doniisiim orani

Sikayetci olan ¢evreci sayist

CO2 Emisyon orani

Yakat tuketimi ve tasarrufu ve Diger

Graham Francis, lan Humphreys, Jackie Fry, “The Nature and Prevalence of The use of Performance
Measurement Techniques by Airlines”, Journal of Air Transportation Management, c.11s. 4 (2005):
207-217



Havayolu tasimaciligi sektoriinde kullanilan bazi performans gostergelerinin

dl¢iimleri en genel anlamda asagidaki formiiller kullanilarak yapilmaktadir:&

Arz edilen Koltuk Kilometre (AKK): Arz edilen Koltuk Sayis1 x Ugulan Kilometre

formiilii ile hesaplanir.

Ucretli Yolcu Kilometre (UYK): Ucretli Yolcu Sayist x Uculan Kilometre formiil

ile hesaplanir.

Doluluk Oram (Load Factor, LF): Ucretli Yolcu Kilometre / Arz edilen Koltuk

Kilometre formiilii ile hesaplanir.

Ucretli Yolcu Kilometre basi Hasilat (RY): Toplam Yolcu Geliri / Ucretli Yolcu

Kilometre formulu ile hesaplanir.

Arz edilen Koltuk Kilometre bas1 Hasilat (AKKH): Toplam Gelir / Arz edilen
Koltuk Kilometre >= RY x LF (RASK, kargo gelirlerini de icerir bu nedenle, RY x LF
carpimindan bir miktar biiyiik olabilmektedir)

Birim Gelir (Unit Revenue): Toplam Yolcu Geliri / Yolcu Sayist formiili ile

hesaplanir.

Arz edilen Koltuk Kilometre basi Maliyet (AKKM): Toplam Maliyet / Arz edilen

Koltuk Kilometre formiilii ile hesaplanir.

Zamaninda kalkis ve varis Ingilizce anlamiyla on time performans havayolu
isletmeleri i¢in oldukca dnemlidir. Zira gecikmeler ve ucus iptalleri havayolu imajin
olumsuz etkileyerek miisteri memnuniyetini diisiirmektedir. Ug¢agin belirtilen inis ve
kalkis siiresini on bes dakikadan fazla asmasi durumunda ceza 6demesi, ayrica
ertelenen veya iptal edilen uguslardan dolayi yolculara g¢esitli hizmetler sunmasi
(otelde konaklama, yiyecek ikrami vb.) ve 6deme yapmasi fazla maliyetleri ortaya

cikarmaktadir.

Yer hizmetlerini ramp ve yolcu hizmetleri olarak ikiye ayirabiliriz. Ramp bolimiinde
ucak alt1 islemler, bagaj yerlestirme, yakit yiikleme, ugagin temizlenmesi, ugagi
kardan buzdan arindirma islemi, ucak yedek gii¢ iinitelerine (apu) enerji ylikleme
hizmetleri yapilir. Bunlarin zamaninda ve etkin olarak yapilmasi zaman performansini

ve hizmet performansini etkilemektedir. Bu islemler zamaninda ve eksiksiz olarak

18Abdullah Nergiz, “Havayolu Sektoriinde Formiiller”,
https://www.havayolu101.com/2010/09/24/havayolu-sektorunde-formuller/ [26.03.2018].
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yapilir ise u¢ak zamaninda hareket eder, bagaj islemleri dogru ve hasarsiz yapilirsa

hizmet Kkalitesi performansi olumlu olarak etkilenir.

Onemli maliyetlerden biri de personel maliyetidir. Personelim maas1 galistig1 birime
ve havayolunun is modeline gore degisebilmektedir. Ornegin bir pilot ile yer
hizmetleri gorevlisi ayn1 maas1 alamaz ve pilot ugus saatine gore licret alirken, diger
gorevlinin sabit maasi vardir. Buna ek olarak Thy‘de galisan bir pilot ile Sun
Express’te c¢alisan bir pilotun ¢alisma siireleri ve tiicretleri de sirket yapisina ve

performansina gore degisiklik gdsterecektir.

Filo yas1 (ugaklarin yasi) ve verimliligi performans gostergesidir. Yeni ugaklar eskilere
oranla daha az bakim maliyeti ¢ikartir, daha az yakit harcar ve daha hizli hareket eder.
Ayrica filo g¢esitliligi yani farkli modellerde ucaklarin olmasi, farkli bakim
malzemelerine, yedek parcalara ve uzman teknisyenlere olan ihtiyaci arttiracagindan
maliyeti de artirir. Bu nedenle 6zellikle diisiik maliyetli havayolu firmalar tek tip filo

yapisini tercih ederler. Buna en iyi 6rnek Pegasus’tur.

Ugaklarin verimliligi kac¢ saat uctuguna baglidir. Yatan ucak havayolu i¢in zarar
demektir. Ucus sikliklar1 ugagin verimliligini arttirmis ve finansal performansi

etkilemis olur. Ugagin verimlilik gdstergeleri sunlardir:®’

-Ucus saati: Ucagin giinde kag saat havada bulundugunu gosterir.
-Arz edilen koltuk kilometre

-Ucretli koltuk kilometre

-Doluluk orani

-Bagabas doluluk orani: Bir ugus faaliyeti i¢in giderler karsilandiktan sonra kéra

ge¢meye baslanmasini saglayan ugak doluluk oranidir.

Bunlarin yaninda miisteri beklentilerinin karsilanmasi, miisteri sikayetleri,

bagajlardaki kayip ve hasar oranlarinin diisiikligii, bagaj teslimi ve bilet kayit (check-

187 Andreas Wald, Christoph Fay, Ronald Gleich, Introduction to Aviation Management, (London:
Transaction Publisher, 2010). 346. https://books.google.com.tr/books?id=5EXTqMt3-
fQC&printsec=frontcover&dqg=Introduction+to+Aviation+Management&hl=tr&sa=X&ved=0ahUKE
wiSw9DinczeAhUwtosKHUBUDQY QuwUILDAA#v=0nepage&qg=Introduction%20to%20Aviation
%20Management&f=false.[12. 04.2018]
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in) hizmetindeki dakiklik, bekleme salonundan (lounge) yararlanma, ucak iginde

ikram gibi hizmetler, hizmet kalitesini yansitir.

Yakit tasarrufu yapmak, ¢evreyi kirletme (emisyon orani), dogal kaynaklari tiiketme,
giirtlti kirliligi yaparak ¢evre sakinlerini rahatsiz etme, atiklar1 geri doniisiime verme
ve havalimaninin toplu tasima araglarina yakin olan konumu g¢evresel performans

gostergelerini olusturur.

Havayolu sirketleri gesitli performans 6l¢Um ve yonetim sistemleri kullanmaktadir.

Bunlardan en yaygin kullanilanlar1 asagidaki gibi 6zetleyebiliriz.

Kalite yonetim sistemi (ISO 9001), organizasyondaki tum sureclerin strekli
iyilestirilmesi ve gelistirilmesi ayn1 zamanda miisteri ve g¢alisan memnuniyetinin
saglanmasi1 amaciyla ¢alisan katilimci bir yonetim anlayisidir. Havayollar1 tarafindan

en ¢ok kullanilan performans 6lgiim sistemlerinden biridir.

Cevre yonetim sistemi (ISO 14001), isletmelerin faaliyetleri sonucunda ortaya ¢ikan
cevresel etkenleri dlger. Ornegin, emisyon orani, giiriiltii kirliligi, atik yakit, geri

dontisiim oran1 gibi ¢evresel etkenleri 6lger.

Mukayeseli 6lcim sistemi, sirketlerin kendilerinden istiin performans: olan
isletmelerle  kiyaslamalar1 ve onlarin  tekniklerini  kendi  binyelerinde
kullanabilmelerine olanak saglayan bir 6l¢iim istemidir. Farkli havayolu sirketlerini
birbirleriyle kiyaslamak i¢in s6z konusu firmalarin is modellerinin (diisiik maliyetli,
geleneksel tasiyict vb.) ve ag (network) yapilarinin benzer olmasina dikkat etmek
gerekmektedir. Ornegin, Easyjet’in RASK (arz edilen koltuk kilometre) degerini THY
(is modeli) ile ya da Pegasus’un ASK (ortalama hat uzunlugu) miktarim

Lufthansa’ninki ile kiyaslamamak gerekiyor.

Mukemmellik modeli (EFOM), organizasyonlarda strekli mikemmelligi saglamay1
amaglayan bir yonetim sistemidir. Avrupa’da en bilinen kurumsal mikemmellik

modelidir.

Toplam kalite yonetimi, miisteri ihtiyaglarint karsilamak icin kullanilan is gicu
(insan), is ve drln/hizmet birlesiminin  tim cahsanlarin  katkilari ile
gerceklestirilmesidir. Bu modelde, uretimin her stirecinde tum c¢alisanlarin hedef ve

fikirleri kullaniimakta ve tim cahsanlar kaliteye dahil edilmektedir.®

188 http://www.toplamkaliteyonetimi.org/[18.01.2019]
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Bunlarin yaninda, deger odakli yonetim sistemi, miisteri memnuniyeti yonetim sistemi
ve DSK gibi her gegen giin kullaniminin yayginlasacagi diislintilen yonetim sistemleri
de vardir. Bunlardan balance card heniiz ¢ok yaygin olmamasina ragmen isletmenin
hem finansal hem de finansal olmayan gdstergelerini 6l¢ebildigi i¢in ayr1 bir Gneme

sahiptir.

Dengeli sonu¢ kart1 (Balance score card): Performans 6l¢iimiinde kullanilan yeni bir
tekniktir. Performans 6lgiimiinde kullanilan geleneksel yontemler, finansal kistaslarin
agirhikli olmasi, gegmise yonelik olmasi, kisa donem odakli olmasi, stratejik
uygulamalar1 desteklememesi ve giliniimiiz is diinyasinin gergeklerine uymamasi
nedeni ile artik yeterli olmamaktadir. Ozellikle yogun rekabet ortamimin yasandig
politik, cevresel bir¢ok faktdrden etkilenmenin kagmilmaz oldugu giinlimiiz

kosullarinda yeni bir 6l¢iim aracinin gelistirilmesi kaginilmaz olmustur.

Dengeli sonug¢ kartt finansal verilerle birlikte finansal olmayan verileri de
icermektedir. GuUnlik operasyonel faaliyetlerin Olciminden ziyade stratejik
performansin Olglimii i¢in gelistirilmistir. Yoneticiler bu sayede firmaya daha
kapsamli bakmakta, gelecek donem performanslari i¢in hangi kistaslarin kullanilmasi
gerektigi ile birlikte karar alma ve sorun ¢ozmede yeni yaklasimlarin gelistirilmesini
saglayabilmektedirler.!®® Bazi havayolu firmalar1 peformans o&l¢iimii igin hala

kiyaslama yontemi kullanirken bazilar1 DSK kullanmaya baslamistir.

Asagidaki tabloda havayolu isletmelerindeki performans boyutlar1 ve stratejik
amaglar1 gosterilmektedir. Miisteri sadakati boyutunun igerisinde bazi kaynaklarda

ayr1 bir boyut olarak ele alinan hizmet ve miisteri boyutu vardir.

189 Sveinn Vidar Gudmundsson, “Airline Failure and Distress Prediction: A comparison of Quantitative
and Qualitative Models”. Transportation Research, Part E/35, (1999): 155-182.
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Tablo 3.3: Havayolu Isletmelerinde Performans Boyutlar ve Stratejik Amaclar

Faaliyet gelir ve giderleri, kar orani, ikram ve yakit
maliyeti, yenilikg¢i tasarimlarin maliyeti (check-in ve
boarding hizmetlerinde kullanilan tasarimlar ve diger
dijital teknolojiler ile mobil uygulamalar gibi)

Finansal Boyut

Sunulan ikram ¢esitliligi, sikayetleri cevaplama siiresi,
Miisteri Sadakati | kayip ve hasarli bagaj oran1 ve bagaj teslim siiresi, ugus

Boyutu gecikme ve iptal sayisi, zamaninda kalkis oran1 ve diger
hizmet siireleri, ag yapisi ve kaza, kirim orani.

Ugus sayisl, yolcu sayisi, ugus mesafesi, ugak
Operasyonel Boyut | verimliligi ve dakikligi, doluluk orani, yer hizmetleri
siresi,

Tesislerin enerji tasarrufu, emisyon ve giiriilti kirliligi,
Cevresel Boyut yakit ve diger enerji kaynaklarimin tiikketimi, kagit
tiikeimi, havalimanina toplu tasima ile ulasim durumu,

Cevresel boyut, miisteri sadakati boyutu ve operasyonel boyutu finansal olmayan
boyut icerisinde gosterebiliriz. Finansal boyut ve miisteri sadakati boyutundaki
performans gosterge sonuglari operasyonel performans gostergelerinin sonuglarindan
bagimsiz degildir. Ornegin, ugaklarin zamaninda kalkis ve varslari, yolcu
hizmetlerindeki dakiklik, bagaj bekleme siiresinin ve hasar oranmnin azligi, miisteri
memnuniyeti saglar ve isletme maliyetlerini etkiler. Ayn1 sekilde ¢evresel performans
gdsterge sonuglar1 da operasyonel performans sonuglartyla iliskilidir. Ornegin, ugus
sikligi faktord, emisyon, giiriiltii kirliligi, enerji kaynaklarinin tiiketimi ve havalimani
cevresindeki yogunlukla dogrusal olarak iliskilidir. Uguslar arttik¢a bu faktorlerin
oranlar1 da artar. Kisacas1 kaliteli miisteri hizmetinin sunularak miisteri

memnuniyetinin saglanmasi operasyonel faaliyetlerin kusursuzlugu ile baglantilidir.
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3.4.2. Havayolu Sirketlerinde Inovasyon

Inovasyon latince “innovare” kelimesinden tiiretilmistir. Bu kelime yeni ve farkl bir
sey yapmak anlamima gelmektedir.*®® Inovasyon kavrami giin gectikge is diinyasimin

en dnemli hedeflerinden biri haline gelmis ve 2000’ler yenilikgilik y1l1 olmustur.

Ekonomist Schumpeter 1911 yilinda yayinlanan kitabinda inovasyonu “kalkinmanin
itici giici” olarak tanimlanmis ve inovatif faaliyetler yapan firmalarin ekonomide
siireklilik arz eden degisim hareketini baslatarak pazar dengesini degistirdiklerini

belirtmisgtir.**

Her yapilan yenilik bir inovasyon degildir, eger yenilik isletmeye ticari basari
kazandirir ise inovasyon olabilir. Inovasyon daha once hi¢ kimse tarafindan
bulunmamis bir fikir olmak zorunda degil, aslinda var olan fikirlerin gelistirilerek
farkli modellerle birlestirilmesi sonucunda da elde edilir. Kisacasi inovasyon, bilginin
sistemlere, iiriinlere ve siireglere (dagitim, pazarlama, iretim) uygulanmasidir
diyebiliriz.

En basit anlamda inovasyonu anlatan ve inovasyonu igerigine gore bdlen model alti
farkli tiire ayrilmaktadir. S6z konusu tiirler, tanimlar1 ve kullanim 6rnekleri agsagidaki

tabloda verilmektedir.

19 Hakki Eraslan, Melih Bulut ve Ismail Bakan, “Kiimelenmeler ve Inovasyona Etkisi: Tiirk Turizm
Sektoriinde Uygulamalar”, Seyahat ve Otel Isletmeciligi Dergisi, .1, .3, (2008):1-35

191Girin Elgin, Thsan Karatayh, Selcuk Karaata, Bélgesel inovasyon Merkezleri: Tiirkiye icin Bir
Model Onerisi, (istanbul: TUSIAD Graphis Maatbaa, 2008), 35.

86



Tablo 3.4: inovasyon Tiirleri ve Ornek Kullanim Alanlar

Uriin Inovasyonu

Yeniligi, var olan 6zellikleri ya da
belirlenen kullanim amaglari
agisindan onemli derecede
tyilestirilmis bir iirliniin ortaya
¢ikarilmasidir. Bu durum, teknik
ozelliklerde, malzeme ve bilesenlerde,
birlestirilmis yazilimda, kullanim
kolayliginda ya da diger fonksiyonel
oOzelliklerde urtinde 6nemli anlamda
iyilestirilmelerin yapilmasidir.

Radyasyonu emen bir
bilgisayar ekraninin
yapilmast.

Uriin ve hizmet inovasyonu
en kolay taklit edilebilir
inovasyonlardir.

Hizmet Inovasyonu

Yeni ya da énemli derecede
degistirilmis ve islevsel agisindan
tyilestirilmis bir hizmetin ortaya
¢ikarilmasidir. Bu durum, kullanim
kolayliginda, pazara sunulmasinda,
dagitim kanallarinda ve hizmete
erisimdeki yenilik ve degisiklik ile
saglanabilir.

Is Bank, miisterilerine ve
miisterisi olmayan herkese,
barkod okuma 6zelligi olan Is
Bank ATM’lerinden
faturalarim nakit veya isbank
Fatura Kart’1 kullanarak
6deme imkani sunmasi.

Pazarlama Inovasyonu

Uriin tasariminda veya ambalajinda,
iirlin konumlandirmada, {iriin
fiyatlandirma ve tanitiminda 6nemli
farklilik ve iyilestirmeler bulunduran
yeni bir pazarlama metodunun
uygulanmasidir.

Bir fast food markasi olan Mc
Donald’sin {iriinlerin
ambalajlamasinda 6zellikle
cocuk mentilerinde cocuklara
0zgu renkli ve susli paketleri
kullanmasi ve bunlarin
yaninda sunulan hediyeler.

Organizasyonel
Inovasyon

Isletmenin ticari uygulamalarinda, dis
iligkilerinde ya da isyeri sistemlerinde
yeni ve degistirilmis bir
organizasyonel yéntemin
kullanilmasidir. Isyeri
organizasyonunda veya isletmenin
disaridaki isletme ve kurumlarla olan
iligkilerindeki yenilik ve
iyilestirmeleri igermektedir.

Firma i¢in biitiinlesmis bir
izleme sisteminin ilk kez
kurulmasi ya da firma igi bilgi
paylagiminin saglanmasi
amactyla yeni uygulamalarin
gelistirilmesi; isletmede
verilen egitimlerin ortak bir
veri tabaninda toplanmak
suretiyle herkesin erigimine
acik hale getirilmesi gibi.

192 TC Ekonomi Bakanlhigi, “Kiimeler icin Inovasyon ve Ar-Ge Yonetimi Kilavuzu”,
http://www.smenetworking.gov.tr/userfiles/pdf/belgeler/ekonomiBakanligi/8_inovasyon.pdf[25.03.20

18].
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Tablo 3.4°iin devam

Tamamen yeni ya da 6nemli
derecede gelistirilmis dagitim veya
Uretim yonteminin

Siire¢ inovasyonu | gerceklestirilmesidir. Siireg

Ford tarafindan tiretim band1
yonteminin gelistirilerek
uygulanmasi. Buna ek olarak

: . . CNC tezgahlar da siireg
inovasyonu, techizat, teknikler, .

inovasyonu olarak kabul
donanim veya yazilimda yapilan edilir

Oonemli iyilestirmeleri icerir.

Pegasus havayollarinin diisiik
maliyet stratejisini
benimserken Thy’nin
geleneksel is modelini
benimsemesi veya yemek
aligkanligina yeni bir boyut
getiren “yemek sepeti” ile
sokaklarda satilan simitleri
cesitlendirerek kapali bir
ortama tasiyan “‘simit
saraylar1” gibi.

Yonetim kademesinin ve miisterilerin
neyi ve nasil istedikleri ile firmanin
bu beklenti ve istekleri en iyi hangi

Is Modeli sekilde karsilayip kar elde edecegine
Inovasyonu iliskin varsayimlari igermektedir. Is
modeli inovasyonu, isletmelerin ana
varlilarin ticarilestirirken 6zgiin bir
yaklasim kullanmasidir

Sirketlerin amaclariyla paralellik olusturan inovasyon, miisteriler lizerinde deger
yaratarak misterilerin degeri takdir etmesi karsiliginda sirketin kéra gegcmesini
saglamaktadir. Bu kar bazen para olarak bazen de miisteri sadakati ve marka
bilinirligini gliclendirmek seklinde de olmaktadir.!®®* Bu dogrultuda inovasyonun bir
farklilasma saglayacagi goriilmektedir. Bunun yaninda inovasyonun ve dolayisiyla
sirketin temel amaci farklilasmak degildir. Sirketler, miisterilerin problemlerine
¢Ozlm ureterek, onlarin ihtiyaglarini karsilayacak hizmet saglamakta ve bu hizmet
karsihiginda da kara gegcmektedir.

Havayolu sirketlerinin kullandigi monitise sirket uygulamalari, Miles&Smiles ve
benzeri sik ugan yolcu programlari, yeni gelistirilmis hizli boarding uygulamalari
(parmak izi boarding, deri alt1 implant boarding gibi), self check-in (kiosk), self servis
bagaj teslim makineleri veya on-line check-in hizmeti gibi her gegen giin yenilenen ya
da yeni gelistirilen bu uygulamalar inovative hizmet sunarak sirket performansini
arttirir. Bu tasarimlar ¢alismada farklilastirilmis miisteri hizmetleri olarak ifade
edilmektedir. Bu yenilik¢i tasarimlar sayesinde havayollar1 yolcu hizmetleri siirecinde
ve rezervasyon islemlerinde kolaylastirma ve dakiklik saglayarak hem miisteri
memnuniyetini hem de havayolunun operasyonel performansini olumlu ydnde

etkilemektedir.

193 Bora Ozkent, Adim Adim inovasyon, (Ankara: Elma Yayinevi, 2005), 20.
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4. ARASTIRMANIN METODOLOJiSi

4.1. Arastirmanin Problemi

Havayolu isletmelerinin fark yaratmak amaciyla misteri hizmetleri tasariminda
yaptiklari yeniliklerin igletme performansini nasil etkiledigi lizerinde durulmustur. Bu
baglamda performans, finansal ve finansal olmayan performans (operasyonel
performans, hizmet kalitesi ve cevresel performans) olmak (zere iki temel boyutta ele

alinmustir.

4.2. Arastirmanin Amaci

Havayolu kullaniminin yayginlagsmasiyla birlikte miisteri sayisinda ve buna bagh
olarak havayolu isletmesi sayisinda yasanan artis rekabet stratejilerini de degisiklige
ugratmistir. Bu noktadan hareketle, bu ¢alisma kapsaminda, havayolu isletmelerinin
varliklarini hi¢ diisiirmeden arttirmasi igin hizmetlerinin hangi yénde ve hangi 6lglde
degistirecegine karar vermesi ve bu karar neticesinde de enerji yonlendirmesi yaparak
hangi performans boyutunu iyilestirecekleri lizerinde durulmaktadir. Bu cok tarafli
problemler aginda daha ¢ok miisterinin talepleri dogrultusunda hizmet inovasyonun
diger adiyla farklilagtirilmis hizmetlerin nasil olacagr ve bu stratejilerin sirket

performansini hangi yonde etkileyecegi arastirilacaktir.

Ayrica havayolu isletmelerinin pazardaki varliklarin1 korumak icin nasil miisteri
odakli bir isletme haline geldikleri arastirilmaktadir. Havayolu sirketlerinde miisteri
memnuniyetinin Ol¢tilmesi ve buna bagl olarak da miisteri memnuniyetine dayali

sirket performansinin belirlenmesi amaglanmaistir.

4.3. Arastirmanin Onemi

Hava tasimaciligi sektoriiniin igerisinde oldugu bolgesel ve kiiresel rekabet ortamu,
sirketleri ¢cok daha farkli arayislarla karsi kasiya birakmaktadir. Sirketlerin basari

grafiklerini olumlu yénde arttirmalar1 ve gelecek yillarda daha emin adimlarla isletme
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hayatina devam edebilmeleri i¢in miisteri pazarin1 ¢ok iyi bilmeleri, miisterilerinin

istek ve gereksinimlerine yanit verebilmeleri gerekmektedir.

Havayollarinda pazarlama karmasinin ii¢ unsuru olan; fiyat, dagitim ve iiriin/hizmet
faktorlerinde sektordeki isletmeler arasinda biiyiik farkliliklar yoktur. Sektor iginde
rekabet eden pek ¢ok havayolu sirketi benzer Ozellikler barindiran; emniyetli,
givenilir, hizli, dakik, 1ilgili, teknolojik ve konforlu yapilariyla operasyon
gerceklestirmektedirler. Bunlar yolcular icin yeterli bir ¢6zim olmakla beraber
havayolu sirketleri igin operasyonlarin1 devam ettirmelerine ciddi bir katki sunacak

yeterli kosullar degildir.

Bu ¢alismanin 6nemi, havayolu sirketleri miisteri iligkilerinin dl¢iilmesine bagli olarak
performans 6l¢iimlerinin de yapilabilmesi ve sirketin gelecek yatirimlari i¢in stratejiler
belirlemesini saglamaktir. Bunun yaninda miisteri memnuniyeti ile birlikte havayolu
ile yolculugun tesvikini saglamaya dayali olarak emniyetli bir ulasim sistemi olan
havayollarinin yayginlasmasma yardimci olmak. Havayolu trafigindeki yenilikei
stratejilerin  destinasyona  katkist1 acisindan da  Oneminin  biiyilkk oldugu
diisiiniildiiginde miisteri iligkileri baglaminda havayolu sirketlerinin yeni agilimlar

sunmast aragtirmanin diger 6nemini olugturmaktadir.

4.4, Arastirma Simirhliklarn

Arastirma Tiirkiye’deki havayolu sirketleri {izerine yapilmistir. Tiirkiye disindaki
pazarlara girilmesi veri trafigi agisindan saglikli olmayacagi gibi Tiirkiye’de faaliyet
gosteren havayolu sirketlerinin uluslararas1 baglantili olmast ve uluslararasi

standartlarin birgok havayolu i¢in gecerli olmasi da bu sinir1 saglikli kilmastir.

Veri siirlarinda basin, sirket verileri ve bilimsel ¢alismalar kullanilmistir. Bu sayede
sadece sirket verilerinin kullanimindan dogan sagliksizligt gidermeye dikkat
edilmekle birlikte eski verilerin kullanilmamasma dikkat edilmistir. Daha 6nce
yapilmis olan akademik c¢aligmalar ile miisteriye uygulanan anket sonuglarindan
yararlanilmasinin yaninda 6zel olarak anket uygulanmamasi ¢alismanin ankete dayali

yapilarak sadece anket ¢evresinde dolanmay1 dnlemistir.

Calisma icin miisteri-sirket iliskisini karsilikli ele alan hipotezler iiretilmistir. Bu
hipotezler ile ilgili milakat sorular1 hazirlanmig ve bu sorulara alinan cevaplar

neticesinde yorum yapilarak hipotezler eldeki veriler sonucunda test edilmistir.
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Arastirma iki diisiik maliyetli (low cost) ve iki geleneksel (full service) ve bir de
charter (tarifesiz) tasimacilik yapan bes farkli havayolu iizerine yapilmistir. Ozellikle
farkl1 is modellerine sahip havayollar1 tercih edilmistir. Bu farkliligin miisteri
hizmetleri baglaminda gergeklestirilen farklilagtirilmis hizmetlerde ve performans
Ol¢imi hususunda yapilan c¢alismalarda bir fark yaratip yaratmadigi bilgisine
ulagilmak istenmistir. Gorligme sorulart havayollarmin ilgili performans birimi ve
halkla iliskiler (miisteri hizmetleri) birimi orta diizeyli yetkililerince cevaplandirilmis
ve goriisme 25 ile 40 dakika arasinda siirmistiir. Her sirketten bir performans bir de
miisteri hizmetleri biriminden olmak tizere toplamda 10 kisi ile goriistilmiistir. Bilgi
gizliligi gerekgesi ile havayollar1 ve goriismeciler hakkinda detayli bilgi
verilmeyecektir. Performans miilakati 2018 Nisan ve Mayis aylari arasinda, miisteri

hizmetleri miilakat1 ise 2018 Eyliil ve Ekim aylar siiresince yapilmstir.

4.5. Arastirma Yontemi

Havayolu tasimaciliginin, misteri  hizmetlerinde  gergeklestirilecek  olan
inovasyonlarla sadik miisteri potansiyelini olumlu yonde etkilemeyi amag edinmesi ve
miisteri hizmetleri konusunda fark yaratarak miisteri odakli bir isletme haline gelmesi

bu arastirmanin konusunu olusturmaktadir.

Bu calisma digerlerinden farkli olarak miisteri hizmetlerinde yolcu memnuniyetini
arttirmak amaci ile yapilan yeniliklerin havayolunun cesitli performans boyutlarina

olan etkisini belirlemeyi amaglar. Arastirma modeli de bu ¢ercevede gelistirilmistir.

Aragtirma modeli olusturulmus ve bu model kapsaminda hipotezler kurulmus ve
miilakat sorular1 gelistirilmistir. Miilakat sorular1 performans ve miisteri hizmetleri ile
ilgili olmak {tizere iki smifa ayrilmig ve havayolunun ilgili birimlerince
cevaplandirilmigtir. Miilakat sorular1 ile birlikte hipotezlere dayali diger sorular

gelistirilerek cevaplandirilmistir.

Arastirmada kullanilan teknik ilk olarak nitel arastirma yontemi olan yapilandirilmig
goriigme formu kullanilan miilakat teknigidir. Yapilandirilmis gériigme formunda nitel

veriler nicel verilere ¢evrilerek frekans analizi yapilmigtir.

Sonugclar igin t¢ kademeli bir yol tayin edilerek hipotezlere dayali sorularin cevaplari

u¢ farkl yolla elde edilmistir:

e Milakat.
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Miilakatlara ek olarak ikincil kaynaklardan da yararlanilmistir. Bunlar arasinda;
yenilik¢i uygulamalara yonelik igerik tanimlar1 ve daha 6nceki arastirma raporlarindan

alinan istatistikler yer almaktadir.

e Yenilik¢i uygulamalarin igerik tanimlari.

e [statistikler.

Bulunan sonuglarla gériisme formunun giivenilirligi ve gegerliligi test edilmis, daha
once bu sorularin kullanildigi ¢alismalar ile havayolu sirketlerinin faaliyet raporlar1 ve

web sayfalari incelenmistir.

Arastirmada kullanilan goriisme formu literatiir taramasi sonucunda, havayolu
performansi iizerine yapilmis olan bir arastirmadan elde edilen sorularin degistirilip
calismamiza uyarlanmasi ile miisteri hizmetleriyle ilgili sorular ise miisteri hizmetleri

kalitesi tizerine yapilan bir aragtirmadan elde edilmistir.

Stratejik performans boyutlarini ve havayollarmin performans 6l¢iim noktasinda ne

durumda olduklarini belirlemek i¢in kullanilan sorular asagidaki gibidir:

1.Sirketinizde stratejik hedefler icin kullandiginiz finansal performans gostergeleri

nelerdir? Bunlar icerisinde temel gosterge var midir?

( ) Faaliyet geliri

( ) Fiyat/Kazang orant

( ) Karlilik

() Nakit akis oranm

( ) Operasyonel maliyet

( ) Yatirim sermaye getirisi
( ) Diger...

2.Sirketinizde stratejik hedefler i¢in kullandiginiz finansal olmayan performans

gostergeleri nelerdir? Bunlar igerisinde temel aldiginiz gosterge var midir?

3.Miisteri sadakatine dayali performans Olgiimiinde kullandiginiz performans
gostergeleri nelerdir? Son 5 yilda ilgili gostergelerde sirket bazinda degisiklige

gidilmis midir? Gidilmis ise neden?

4 Sirketinizdeki farkli yenilik¢i uygulamalar igin performans belirlemesi yapilmakta

mudir? Yenilikci uygulamalar daha ¢ok hangi performans boyutlarii etkilemektedir.
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5.Sirket, performans dl¢iimii i¢in disaridan performans 6l¢iim hizmeti almakta midir?

Hizmet almakta ise bu hizmeti belirlemedeki olgutler nelerdir?
6.Performans 6l¢limiinde kullandiginiz performans 6lgtim sistemleri nelerdir?

( ) Cevre Yonetim Sistemi (Environment Management System)
( ) Deger Odakl1 Yonetim Sistemi

( ) Dengeli Sonu¢ Kart1 Yontemi (Balanced Scorecard)

( ) Is Miikkemmelligi Modeli

( ) Kalite Yonetim Sistemi (Quality Management)

( ) Mukayeseli Olgiim (Benchmarking)

() Stirec Yonetimi ile Olgiim

( ) Diger Olgiim Sistemleri. ..

Hipotezleri desteklemek amaciyla gelistirilmis olan diger sorular ile miisteri
hizmetlerinde yapilan yenilik¢i caligmalar1 belirlemek ve miisteri hizmet kalitesi
degerlendirme siirecine iligkin yapilan sirket ¢alismalarini anlamak adina gelistirilen

ilgili mulakat sorular1 asagidaki gibidir:
1. Havayolu sirketleri miisteri talep fonksiyonu gelistirmis midir?

2. Havayolu sirketlerinde stratejik hedefler icin kullanilan performans gostergeleri

nelerdir?

3. Havayolu sirketlerinin kullandiklar1 miisteri ile ilgili performans gostergeleri

nelerdir?
4. Havayolu sirketlerinin kullandiklar1 performans 6l¢iim sistemleri nelerdir?

5.Sirketinizde gergeklestirilen hizmetlerin, kurulusunuzun miisteri goéziinde

farklilagtirilabilmesi ve ayricalikli olabilmesi i¢in neler yapilmaktadir?
6. Miisteri memnuniyetini nasil dl¢liyorsunuz?

7.Havayolu sirketlerinin son yillarda yolcular i¢in sagladiklari yenilik¢i uygulamalar

(farklilastirilmis miisteri hizmetleri) nelerdir?

Farklilagtirilmis  hizmet: Havayolu sirketlerininin yaptigi bir takim yenilikgi
uygulamalar olup, sirketi diger sirketlerden farkli kilan ve cesitli performans
boyutlarini olumlu yonde etkileyen hizmetlerdir. S6z konusu hizmetler performans

Ol¢iimiinde ana elemanlardan biridir ki miisteri sadakati iizerinden performansi
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etkilemektedir. Buna bagli olarak yenilik¢i uygulamalarin (farklilastirilmis hizmetler)

irdelenecek alt boyutlari;

e Bilet fiyatlarinda yapilan iyilestirmeler

o Dilek ve sikayetlerin ¢oziime kavusturulma giicii

e Iptal ve gecikme bildirimi sistemleri

e Monitise sirket uygulamalari (Dijital teknolojiler)

e Entegre Uygulamalar (Miles&Smiles, Online rezerve hizmetleri, Sik ucan
yolcu programlari (Frequent Flyer Program))

e Otomatik self check-in makineleri, Online check-in ve Self servis bagaj teslim
makineleri

e Yeni boarding uygulamalar1 (parmak izi boarding, deri alt1 implant boarding,

yliz tanimlama biyometrik kimlik gibi)

Tablo 1’de daha once kurulan hipotez ciimleleri, yapilan goriismeler ve hipotezlere
dayali olusturulan sorularin cevaplanmasi suretiyle olusan veriler dikkate alinarak
hipotezleri besleyen performans boyutlar1 belirlenip kodlanmis ve analiz igin

olusturulacak olan tablolarda bu kodlardan yararlanilmistir.

Tablo 4.1: Performans Boyutlar:1 ve Kodlar:
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Finansal Performans Finansal Olmayan Miisteri Ile Tlgili
Gostergeleri K Performans Kod Performans Kod
od Gostergeleri Gostergeleri
Operasyonel maliyet P1 | Cevresel performans P7 | Hizmet kalitesi P8
Faaliyet geliri P2 | Hizmet kalitesi P8 | Insan kaynaklari P12
Borg/ 6zsermaye orani P3 | Miisteri memnuniyeti P9 | Miisteri memnuniyeti P9
Karlilik P4 | Operasyonel performans | P10 | Zamaninda kalkis oran1 | P11
Nakit akisi P5 | Zamaninda kalkis orani P11
Yatirim sermaye getirisi | P6
Digerleri
Performans Kod
Olciim Sistemleri
Is Miikemmellik Modeli P13
(EFOM)
Kalite yonetim sistemi P14
Mukayeseli 6lgim P15
Siire¢ yonetim sistemi P16
Cevre Yonetim Sistemi P17
Digerleri P18




Zamaninda kalkis ve varig orani1 olan P11 Operasyonel performansin bir alt boyutu
olmasina ragmen miisteri memnuniyeti ve ugus operasyon siireclerini direkt olarak

etkileyen bir dneme sahip olmasindan 6tiirii ayr1 bir boyut olarak ele alinmastir.

4.6. Arastirma Modeli

Hizmet kavrami soyut oldugundan sirketlerin hizmet kalitelerinin o6lgiilmesi gok
mimkiin olmamaktadir. Ayrica hizmetlerin miisteride nasil bir etki uyandirdiginin
saptanmas1 ve degerlendirilmesi biiyiik Ol¢lide 6znel oldugundan, dogru sekilde
Olcimlemek yine zor olmaktadir. Havayolu hizmet kalitesi Olcdtlerinin belirlenmesi,
yolcu tercihlerini etkileyen hizmetleri ve havayolu performans boyutlarini belirlemek
amaciyla literatiirde yapilmis bir¢ok ¢alisma bulunmaktadir. Bu ¢alisma digerlerinden
farkli olarak miisteri hizmetlerinde yolcu memnuniyetini arttirmak amaci ile yapilan
yenilik¢i uygulamalarin havayolunun ¢esitli performans boyutlarina olan etkisini
belirlemeyi amagclar. Arastirma modeli de bu gercevede gelistirilmistir. Arastirma
modelinde yer alan degiskenlerin havayolu performansini cesitli boyutlarda nasil

etkiledigi agiklanmaktadir.

Literatiirde, miisteri tercihlerini, miisteri memnuniyetini ve havayolu hizmet kalitesini

O0lcmek amaciyla yapilmis bazi ¢aligsmalar su sekilde siralanabilir.

Park, Kore (Korean Airlines ve Asiana Airlines) ve Avustralya’da (Qantas)
uluslararasi hizmet olanagi sunan ii¢ geleneksel tasiyict (full service) havayolu
sitketini incelemistir. Genellikle bu havayolu isletmelerini kullanan yolcularin
tercihlerinde en ¢ok karsimiza ¢ikan kistaslari; ugus igi hizmet, havaalani hizmeti,
rezervasyon hizmeti, giivenilirlik, ugus uygunlugu, fiyat, algilanan deger, personel
davraniglari, miisteri memnuniyeti, havayolu imaji ve genel servis kalitesi olarak

ortaya koymustur. %4

Celikkol ve digerleri, yapmis olduklar1 bir ¢aligmada, yolcularin en ¢ok kullanmis
olduklar1 havayolu isletmesini neden tercih ettiklerine dair 16 soruluk bir anket
diizenlemis ve bu ankette yer alan 16 soruya sirasiyla; giivenilirlik ve iyi hizmet,
uzmanlik ve esneklik, avantaj ve uygunluk seklinde cevaplar alinmigtir. Anketler

sonucunda elde edilen unsurlar incelendiginde, tercihlerin netlesmesinde miisteri

194 Jin Woo Park, “Passenger Perceptions Of Service Quality: Korean And Australian Case Studies”,
Journal of Air Transport Management, c.13, s.4 (2007): 238— 242.
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tarafinda olusan diislincenin, oncelikli olarak gilivenlik, hizmet kalitesi ve avantajlar

oldugu goriilmiistiir.*®

Nadiri ve digerleri, Kuzey Kibris Tiirk Hava Yolar1 miisterilerine doniik 583 anket
diizenlemis ve bu anket sonucunda ortaya konulan ¢alismada havayolu isletmesini
kullanan yolcularin yeniden ilgili havayolu sirketi ile ugma kararini etkileyen en
Oonemli unsurlari; ugagin fiziki unsurlar1 ve havayolu i¢in olumlu bildirilerin fazla

olusu olarak tespit etmistir.*%®

Okumus ve Asil, yapmis olduklar1 c¢alismalarinda bulunan hizmet kalitesi
algilamalarina iligkin ortaya ¢ikan degiskenlere faktdr analizini yapmis ve toplamda
bes faktor; giivenilir ve dogru hizmet, miisteriyi tanima-anlama, aninda hizmet, giiven

telkin etme ve fiziki unsurlar: bulmuslardir.*®’

Pekkaya ve Akilli, Atatirk Hava Limani igerisinde yer alip yolcu tasiyan 8 farkli
havayolu sirketi i¢in 410 miisteriyle yapmis olduklari ¢alismalarinda yolcularin hizmet
kalitesinden algilamis olduklart boyutlar; giivenilirlik, givence, yeterlilik ve fiziki
olanaklar boyutunda anlamli bulduklarini; ancak heveslilik ve duygudaslik
boyutlarinda kaliteli hizmet sunumunun goreceli olarak diisiik oldugu sonucuna

ulasmislardir.1%

Havayolu sirketlerinin miisteri hizmetlerinde yapilan farklilastirilmis ya da yenilikgi
uygulamalarin performansa etkisini belirlemek amaciyla olusturulan arastirma modeli

ve bu modele gore gelistirilen hipotezler asagidaki sekilde gosterilmektedir.

Arastirma modeli Sekil 4.1°de yer almaktadir.

19 Simal, Celikol, E. Soner Celikol, V. Nadir Tekin, C. Gazi Uckun. “Tiirkiye’de I¢ Hatlardaki
Havayolu Tagimaciliginda Miisteri Tercihi ve Memnuniyetini Etkileyen Faktorlere Yonelik Bir
Arastirma”, Isletme Arastirmalar1 Dergisi, c. 4,s. 3 (2012): 70-81

19 Halil Nadiri, Kashif Hussain, Erdogan Haktan Ekiz, Samil Erdogan. “ An investigation on The
Factors Influencing Passengers Loyalty in The North Cyprus National Airline”, The TQM Journal,
¢.20, 5.3 (2008), 265-280

197 Abdullah Okumus, Hilal Asil, “Hizmet Kalitesi Algilamasimin Havayolu Yolcularmin Genel
Memnuniyet Diizeylerine Olan Etkisinin Incelenmesi”, istanbul Universitesi IiIBF Dergisi, €.36, s.2
(2007): 07-29.

19% Mehmet Pekkaya, Fatma Akilli. “Havayolu Hizmet Kalitesinin Servperf- Servqual Olgegi Ile
Degerlendirmesi ve Istatistiksel Analizi”. Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar Dergisi. c. 9, s. 1.
(2013): 75-96.
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Sekil 4.1: Arastirma Modeli

Hipotez 1:Farklilastirilmis miisteri hizmetleri miisteri sadakatini olumlu yonde

etkilemektedir.
Hipotez 2: Miisteri sadakati ile havayolu performansi arasinda anlamli bir iligki vardir.

Hipotez 3: Farklilastirilmis miisteri hizmetleri Finansal Olmayan Performans ve
Finansal Performans boyutlarinda havayolu performansint olumlu ydnde

etkilemektedir.
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5.BULGULAR

Bes havayolu sirketi ile yapilan miilakatlarda havayolu sirket yetkililerine performans
ile ilgili 6 soru yoneltilmis ve bu sorulara verdikleri cevaplar dogrultusunda asagidaki
tablolar olusturulmustur. Bu sorular ile havayolu sirketlerinin finansal ve finansal
olmayan performans gostergeleri ile performans 6lgiimlerini nasil yaptiklari, miisteri
sadakatine dayali performans 6lglimii ile ilgili géstergelerinin neler oldugu ve ne tiir
caligmalar yaptiklari, sirketlerindeki farkli yenilikci (inovasyon) hizmetler ile ilgili
performans tespiti yapilip yapilmadigi anlasilmaya g¢alisilmistir. Verilerin frekans
yogunluklarina gére tablolar olusturulmus ve efektif performansi tespit edilmistir. ilk
yoneltilen soru finansal performans sorusu olmakla birlikte soruya verilen cevaplar
Tablo 2’de yer almaktadir.

Tablo 4.2: Goriisme Sorular: (Soru 1)

Soru 1.Sirketinizde stratejik hedefler icin kullandiginiz finansal performans

gostergeleri nelerdir?

P1 P2 P3 P4 P5 P6

Cevap 1
Cevap 2
Cevap 3
Cevap 4

Cevap 5

Tablo 2 incelendiginde havayolu sirketlerinin en yogun olarak kullandiklari 6 farkli
finansal performans gostergesi goriilmektedir. Bu gostergelerden en yogun kullanilan

gostergelerden olan P1 operasyonel maliyet, P2 faaliyet gelirleri, P4 karlilik ve P3
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borg/ 0zsermaye orani tiim havayolu sirketleri tarafindan 6l¢iilmektedir. P6 yatirim
sermayesi getirisi 4 sirket, P5 nakit akisi tiim sirketlerden tarafindan olgiiliirken, nakit
akisinin hisse senedine boliimii olan nakit akis oranina ise 2 sirket bakmaktadir. Diger
gostergelerden olan fiyat/ kazang orani ve hisse senedi fiyatlar1 gibi gostergeler ise
yalnizca bir havayolu tarafindan kullanilmaktadir. Buna gore sirketlerin operasyonel
maliyet, faaliyet geliri, karlilik, nakit akisi, yatirnm sermayesi getirisi Ve
borg/6zsermaye oranina 6nem verdikleri; fiyat/kazang orani, hisse senedi fiyatlari gibi
gostergelerin havayollar: sirket performansina etkisinin az oldugu sdylenebilir. Ayrica
diisiik maliyetli (low cost) havayolu sirketlerinin ve tarifesiz is modeline sahip olan
sirketin yan gelirleri de bulunmaktadir. Yan gelirler faaliyet geliri igerisinde 6nemli
bir yer tutmaktadir. Ornegin, ucak ici tcretli ikram, fazla bagaj ticretleri ve koltuk

secimi icin 6denen ekstra (icretler yan gelirleri olusturur.

Havayolu sirket yoneticilerine yoneltilen, finansal olmayan performansa dayali soru

ve verilen cevaplar Tablo 3’te yer almaktadir.

Tablo 4.3: Goriisme Sorular: (Soru 2)

Soru 2: Sirketinizde stratejik hedefler igin kullandiginiz finansal

olmayan performans gostergeleri nelerdir?

P7 P8 P9 P10 P11

Cevap 1

Cevap 2

Cevap 3

Cevap 4

Cevap 5

Tablo 3 incelendiginde havayolu sirketlerinin kullandiklar1 5 farkli finansal olmayan
performans gostergesi gorilmektedir. Bunlar genel olarak tiim havayollarinca
kullanilmaktadir. P10 operasyonel performans boyutunun iginde yer alan; ticretli yolcu

kilometre, ugak doluluk orani, basa bas doluluk orani, pazar payi, sunulan koltuk
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kilometre, ugaklarin verimliligi ve filo yasi tiim havayolu sirketlerince 6l¢iilmektedir.
Basabas doluluk orani gelir yonetimi birimi olmayan bir havayolu isletmesi harig¢
digerleri tarafindan rezervasyon sistemleri tizerinden gelir yonetimi birimince 6l¢iiliir.
Bu nedenle P10 performansinin tamami isaretlenmistir. P7 cevresel performans: ise
bir havayolu hari¢ digerleri kendi biinyesinde 6lgmektedir. Diger sirket ise gevresel
performansi kismi olarak olctirmektedir. Ozellikle Avrupa ucusu olan havayollari i¢in
emisyon oOl¢cimi daha fazla ©6nem arz etmektedir. Yine finansal olmayan
gostergelerden olan miisteri memnuniyeti igerisinde yer alan, miisteri sikayet sayis1 ve
bunlarin cevaplanma siiresi goriisme yapilan tim sirketlerce Ol¢iilmektedir. Bunun
yaninda Miisteri memnuniyeti, Hizmet kalitesi ve Zamaninda kalkis oranimnin
birbirlerini indiikleyen performans 06geleri oldugu diisiiniildiiglinde havayolu
sirketlerinin bu o6geleri tercih etmeleri saglikli goriinmektedir. Hizmet kalitesi
gostergesi altinda dzellikle yer hizmetleri gostergeleri takip edilir. Hasarli ve kayip
bagaj orani, check-in ve boarding bekleme suresi gibi. Bununla birlikte incelemeye
tabi tutulan tiim havayolu sirketleri icin operasyonel performans boyutu altinda da
gosterilen zamaninda kalkis ve varis orani en 6nemli performans gostergelerinden biri
kabul edilmekte aylik ve yillik performans degerleri sirketler tarafindan
yayimlanmaktadir. Onemli bir performans géstergesi olup miisteri memnuniyeti ve
isletmenin operasyonel performansini direkt olarak etkiledigi i¢in P11’°in ayr1 bir boyut

olarak incelenmesinde fayda goriilmiistiir.

Havayolu sirketlerine yoneltilen, miisteri sadakatine yonelik performans gostergeleri,
bu gostergelerde yapilan degisiklikler sorusuna verdikleri cevaplar Tablo 4’te

mevcuttur.
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Tablo 4.4: Goriisme Sorulari (Soru 3)

Soru 3: Miisteri sadakatine dayali performans ol¢iimiinde kullandiginiz
performans gostergeleri nelerdir? Son 5 yilda ilgili gostergelerde sirket bazinda

degisiklige gidilmis midir?

Degisiklik | Degisiklik
P8 P9 P10 P11 P12

Yapilmis | Yapilmamis

Cevap 1

Cevap 2

Cevap 3

Cevap 4

Cevap 5

Tablo 4 incelendiginde havayolu sirketlerinin miisteriye dayali 4 farkli performans
gostergesi kullandigr goriilmektedir. Bunlardan P9, P11 ve P8 performansi en yogun
kullanilan 6ge olarak karsimiza ¢ikar, goriisme yapilan tiim havayolu sirketleri bunlari
kullanmaktadir. En az kullanilan performans 6gesi P12 olmakla birlikte tim havayolu
sirketleri personel memnuniyetini dl¢tiiklerini veya tarafsiz olmasi agisindan danigman
bir sirkete Ol¢tiirdiiklerini belirtmislerdir. Calisan verimliligini 6lgen, c¢alisan basina
ton kilometre ise 3 havayolu tarafindan dlglilmektedir. Havayolu sirketleri genellikle
yukaridaki 4 performans 6gesini kullandiklarini sdylemislerdir. Son 5 yilda miisteri ile
ilgili performans degisikligine gidilip gidilmedigi sorusu yoneltilen sirketlerden 3
tanesi degisiklige gidilmedigi, 2 tanesi ise gidildigini sOylemistir. En yogun kullanilan
performans 6gelerinden birinin miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi oldugu goz
onilinde bulunduruldugunda yenilik¢i uygulamalarin miisteri iizerinden performansi
arttirma faaliyetinin sirketler tarafindan ihmal edilmedigi goriilmektedir. Bununla
birlikte performans degisikligine gidilmeme nedeninin de performans veriminin

yiiksekligi oldugu tablodan ¢ikartilabilir.

Yenilik¢i uygulamalara doniik goriismede sorulan, farkli yenilik¢i uygulamalar igin

performans belirlemesinin yapilip yapilmadigi sorusu ve yapilan yenilik¢i hizmetlerin

101



hangi performans boyutlarini etkilediginin tespitine doniik alinan cevaplar Tablo 5’te
gosterilmektedir.

Tablo 4.5: Goriisme Sorulari (Soru 4)

Soru 4: Sirketinizdeki farkli yenilik¢i uygulamalar icin performans belirlemesi
vapumakta midir? Yenilik¢i uygulamalar daha ¢ok hangi performans boyutlarini
etkilemektedir?

Performans Etkilenen Performans Boyutlari

Cevaplar

Belirlemesi

P1 |P2 |P3|P4|P5|P6|P7 |P8| P9|P10|P11|P12

Cevap 1 |Yapilms

Cevap 2 | Yapilmis

Cevap 3 | Yapilms

Cevap 4 |Yapilmamis

Cevap 5 |Yapilms

Tablo 5’ten anlasilacagi Tlzere sirketlerden yalnizca birinin farkli yenilikei
uygulamalar i¢in belirledigi bir performans mevcut degilken diger sirketlerin yenilik¢i
uygulamalar icin belirledikleri ya da éngordukleri performans gostergeleri mevcuttur.
Gorlismelerde ayrica sirket disinda yapilan ¢caligmalarla da bu belirlemenin yapildigina
dikkat ¢ekilmekle birlikte performans belirlemesini yapmayan sirketin, yenilikgi
uygulamalar icin degil daha ¢ok etkilerinin farkli birimlerde hissedilmesi iizerinden
genel performans 6l¢iimiine gidildigini ifade etmistir. Yenilikgi uygulamalar, hizmet
kalitesi, miisteri memnuniyeti ve zamaninda kalkis oranini direkt olarak etkiler.
Miisteri memnuniyeti yarattig1 icin ise P10 igerisinde yer alan boyutlardan ugak
doluluk orani, ticretli yolcu kilometre, gidis doniis siiresi (turn around) ve yer
hizmetleri siiresini etkiledignden operasyonel performansi da etkiler deriz.

Ozellikle son yillarda havayolu sirketleri disaridan 6zel hizmet alarak performans
Olclimii yaptirmaktadir. Buna dayanarak sirket yetkililerine yoneltilen performans

Ol¢limii i¢in disaridan 6zel hizmet almakta misiniz sorusuna verilen cevaplar Tablo
6’da gosterilmistir.
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Tablo 4.6: Goriisme Sorulari (Soru 5)

Soru 5: Sirket, performans ol¢iimii i¢in disaridan performans él¢iim hizmeti
almakta midir? Hizmet almakta ise bu hizmeti belirlemedeki olciitler

nelerdir?

Hizmet Almaktadir Hizmet Almamaktadir

Cevap 1

Cevap 2

Cevap 3

Cevap 4

Cevap 5

Tablo 6 incelendiginde goriismeye katilan 5 farkli havayolu sirket yetkilisinden 4’1,
sirket performansi i¢in disaridan performans Olglim hizmeti aldiklarin1 beyan
etmislerdir. Bu sirketlerden iki tanesi bu 6l¢iimiin standart islemler igin yaptirildigini,
diger iki sirket yetkilisi ise kismi olarak boyle bir hizmeti aldiklarin1 séylemistir.
Ozellikle yer hizmetleri faaliyetlerini kendisi gerceklestirmeyen sirketler performans
Olclimiinii bu 1sletmelerden almakta veya birlikte takip etmektedirler. Ayrica personel
memnuniyet olcimlerini de tarafsiz olmak admna disariya yaptirmaktadirlar.
Performans hizmeti almayan sirketin yetkilisi ise Ol¢limiin kendileri tarafindan
yapildigin1 sdyleyerek bu nedenle bdyle bir hizmete gerek duymadiklarini beyan
etmistir. Buna gore genel olarak sirketlerin biiyiik cogunlugunun disaridan performans
6lcim hizmeti aldig1 sonucuna varilmaktadir.

Performans 6l¢iimii i¢in havayolu sirketleri ¢esitli 6l¢iim sistemleri
kullanmaktadirlar. Bu noktada sirket temsilcileri ile yapilan goriismede onlara

kullandiklar1 performans 6l¢iim sistemleri sorulmus ve alinan cevaplar Tablo 7’ de
gosterilmektedir.
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Tablo 4.7: Goriisme Sorulari (Soru 6)

Soru 6: Performans ol¢iimiinde kullandiginiz performans

6lcum sistemleri nelerdir?

Tabloda 7 de farkli performans ¢esidi kullanan havayolu sirketlerinin hepsinin
mukayeseli 6lcim, kalite yodnetim ve sire¢ yonetim sistemini kullandiklari
gorilmektedir. Cevre yonetim sistemi (1SO14001) 4 sirket tarafindan
kullanilmaktadir. Kullanmayan sirket ise ¢evresel performans 6l¢iimiinii belirli 6lgtide
yaptirmaktadir. Organizasyonlarda daima miikemmelligi saglamak amaci olan is
mitkemmeliyet modeli (EFQM) ise simdilik yalnizca iki havayolu tarafindan
kullanilmaktadir. Bunun yaninda tabloda gosterilen P14 (ISO9001) performansi ve
mukayeseli 6l¢iim sistemi diinya genelinde de havayolu sirketlerince en ¢ok kullanilan
performans sistemlerinden biridir. Kalite yonetim sistemi kapsaminda siire¢ yaklagimi
havayolu igletmeleri tarafindan benimsenmistir. Dolayisiyla P14, P16 sure¢ yonetimi
sistemi ile birlikte kullanilmaktadir diyebiliriz. En ¢ok kullanilanlardan biri olan
kiyaslama Ol¢im yontemini her havayolu kullanamaz, kendisiyle benzer 6zellikleri
tagtyan bir firma ile kiyaslamak zorundadir. Bu durum onun, pazara yeni giren ve
kendisininkine benzer is modeli ile ag yapisina sahip rakip bir havayolu bulamayan
sirketlerce kullanimini imkansizlagtirmaktadir. Diger baslig1 altinda kodlanan 6l¢iim
sistemleri ise; ISO 1002 Miisteri memnuniyeti yonetim sistemi ve Toplam Kkalite

yOnetimi 2 havayolu tarafindan, DSK ve Deger odakli yonetim sistemi ise bir havayolu
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isletmesi tarafindan kullanilmaktadir. Ilerleyen yillarda bu yontemlerin kullanim

oraninin ise artacagi diisiiniilmektedir.

Miilakat yapilarak havayolu sirketlerinin performans Ol¢iimii noktasinda ne durumda
olduklarina dair veriler toplanmis, finansal ve finansal olmayan performans olarak en
¢ok kullandiklar1 performans boyutlari belirlenmistir. Miilakat sonucunda performans
icin ¢esitli Ol¢iim teknikleri kullandiklart en ¢ok kullanilan performans o6lgim
sistemlerinin ise siire¢ yonetim sistemi ile birlikte kullanilan kalite yonetim sistemi ve
mukayeseli 6lcim sistemi oldugu anlasilmistir. Yenilestirilmis uygulamalarin
(farklilagtirilmis hizmetler) miisteri iizerinden performansi arttirma faaliyetinin
sirketler tarafindan ihmal edilmedigi bilgisine ulagilmistir. Baz1 havayollarinin zorunlu
Olciimlerde, kismi veya tam peformans Ol¢limii olarak disaridan performans Glgiim
hizmeti aldiklari, bazi havayollarinin ise O6l¢limii kendilerinin yaptigi sonucuna
varilmistir. Is modelleri farkli olmasina ragmen havayolu isletmelerinin performans
6l¢iimii konusunda benzer yontemleri kullandiklar1 gibi finansal ve finansal olmayan
performans gostergeleri ile miisteri sadakatine dayali performans gostergelerinde de

yine benzer performans boyutlarini takip ettikleri goriilmiistiir.

Calismanin bu boliimiinde, gelistirilen ve modellenen hipotezlere dayali miisteri
iligkilerini de kapsayan sorular Uretilerek bu sorulara cevaplar aranmaktadir. Bu

sorular ile hipotezlerin testinin kolaylagsmasini saglamak amaglanmustir.

Hipoteze dayali gelistirilen ilk soru: Havayolu sirketleri miisteri talep fonksiyonu
gelistirmis midir? Bu soruda havayolu sirketlerince miisteri talep tahmini ile ilgili

genellikle ii¢ tiir analiz sistemi kullanilmaktadir. Bunlar;

e Regresyon analizi
e Yapay sinir aglari

e Adaptif ag tabanli bulanik ¢ikarim sistemi (ANFIS)

Efendigil ve Eminler’in diunya genelinde inceledikleri 114 g¢alismadan elde edilen
verilere gore havayolu sirketlerinin %96’s1 niceleyici metotlar1 tercih etmektedir.
Buna gore 80 ¢aligmanin, talep tahmini icin regresyon analizini kullandiklar tespit

edilmistir.1%

19 Tugba Efendigil, Omer Emin Eminler. “Havacilik Sektoriinde Talep Tahminin Onemi: Yolcu Talebi
Uzerine Bir Tahmin Modeli” Journal of Yasar University, c.12 s.48 (2017):14-30.
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Gelistirilen fonksiyonlar, bu analiz sistemlerine bagli olarak tanimlanmaktadir.
Havayolu sirketleri ile yapilan goriismede elde edilen bilgi neticesinde, miisteriye
dayali performans gostergesi olarak en ¢ok P9 ve P8’i kullandiklarindan regresyon
analizini tercih etmektedirler. Milakat cercevesinde, sirketlerden yalnizca birinin
farkli yenilik¢i uygulamalar i¢in belirledigi bir performans mevcut degilken diger
sirketlerin yenilik¢i uygulamalar i¢in belirledikleri ya da 6ngordiikleri performans
gostergeleri mevcut oldugundan, havayollarinin performans Olgiimiine verdikleri
onemden dolay1r diger sistemlerin de zamanla yayginlasacagi diistiniilmektedir.
Hatipoglu ve Isik yaptiklari calismada havayolu sirket performansinin yolcunun

beklentisinin altinda kaldigina isaret etmektedir.?%

Hipoteze dayali olarak gelistirilen 2. soru: Havayolu sirketlerinde stratejik hedefler
i¢in kullanilan performans gostergeleri nelerdir? Bu soruya verilen nihai cevap, sirket

yetkilileri ile yapilan goriismeden elde edilen 1. ve 2. sorularin cevaplaridir.

1- P1 Operasyonel maliyet, P2 faaliyet gelirleri, P3 Bor¢/Ozsermaye orani, P4
Karlilik, P5 Nakit akis1 (Finansal Performans)

2- P8 Hizmet kalitesi, P11 Zamaninda kalkis orani, P9 Miisteri memnuniyeti

ve P10 Operasyonel performans (Finansal olmayan Performans)

Gelistirilen 3. soru: Havayolu sirketlerinin kullandiklar: miisteri ile ilgili performans
gostergeleri nelerdir? Bu soruya agirlikli cevap olarak Miisteri memnuniyeti, Insan
kaynaklari, Hizmet kalitesi ve Zamaninda kalkis orani verilmektedir. Bu sorunun ayr1
olarak ele alinma nedeni yenilik¢i hizmetlerin misteri ile siki iligski igerisinde

olmasindan kaynaklanmaktadir.

Dordincu soru: Havayolu sirketlerinin kullandiklar: performans ol¢iim sistemleri
nelerdir? Bu sorunun cevabi havayolu sirket yetkilileri ile yapilan gériigme bilgilerine
dayanarak, havayolu sirketlerinin birgok farkli performans ol¢im sistemi
kullandiklarin1 gorilmektedir. Bunlar; Mukayeseli Olcim Sistemi, Kalite Yonetim
Sistemi, Sire¢ Yonetim Sistemi, EFOM, Cevre Yonetim Sistemi ve digerleri
icerisinde yer alan; Miisteri Memnuniyeti YOnetim Sistemi, Dengeli Sonu¢ Karti,

Toplam Kalite Y0onetim Sistemi ve Deger Odakli Yoénetim Sistemi kullanilmaktadir.

20 Seda Hatipoglu, Elife Sibel Isik, “Havayolu Ulasiminda Hizmet Kalitesinin Olgiilmesi: I¢ Hatlarda
Bir Uygulama”, Kahramanmaras Siitcii imam Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi, .12 5.2 (2015):
304. http://dergipark.gov. tr/ksusbd.[15.05.2018].
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Gelistirilen 5. soru: Sirketinizde gergeklestivilen hizmetlerin, kurulusunuzun miisteri

g6zlnde farklilastirtlabilmesi ve ayricalikly olabilmesi i¢in neler yapilmaktadur?

Birinci Gorlismeci: “Biz 77 cm ugak araligi ile en uzun koltuk araligina sahip havayolu
firmasiyiz. Ayrica ikram ettigimiz peynirli sandvigin peyniri ozel yagl eriyen bir
peynirdir. Anket uygulamasini havayollar: arasinda ilk defa faaliyete gegiren firmayiz.
Yolcularimiza kazandiklar: mil karsiliginda kendileri veya yakinlart igin ticretsiz ugak

’

bileti alabilecekleri bir havayolu programi da sunmaktayiz.’

Besinci goriismeci: “Biz fiyat odakli bir havayoluyuz bilet fiyatlarimizin uygunlugu ile
fark yaratiriz. Bunun yaninda mobil uygulamalarimiz ile istediginiz zaman, istediginiz
verden ugak bileti satin alabilir, ucus icin ihtiyaciniz olan tiim on-line islemleri
kolaylikla ve hizlica gerceklestirebilirsiniz. Cevre yonetim sistemimiz vardir.
Faaliyetlerimizden kaynaklanan sera gazi salimimini minimum diizeyde tutmaya
calisiriz.  Yolcularimiza ugtuk¢a puan kazandiran havayolu programimiz da

mevcuttur.”

Ugiincii Gériismeci: “Yolcularimiz iKiye ayriliyor iist sinif ve ekonomik ugan yolcular.
Ust sumif yolcularin istekleri daha ¢ok hizmete dayali iken, ekonomik ucanlar bilet
fivatlariyla ilgileniyor. Biz de buna gore hizmet sunarak beklentilerini karsilamaya
calisiyoruz.” ki farkli is modeline sahip havayollarindan alman bu cevaplar drnek
olarak kullanilmistir, diger goriismecilerin cevaplari da benzer oldugundan hepsini

belirtmeye gerek duyulmamustir.
Altinc1 soru: Miisteri memnuniyetini nasil ol¢tiyorsunuz?

Ikinci Gériismeci: “Yolcu memnuniyetini anket yontemi ile cagri merkezime gelen
dilek ve sikayetlerin siniflandiriimasi ile web sitemizde bulunan “Geri Bildirim”
bolimine gelen talep ve sikdyetleri degerlendirerek sagliyoruz. Gelen talepler genel
merkezimizdeki dosya birime aktarilir. Orada incelenir yolcunun soylediklerinin
dogrulugu arastirthr, dogru ise gerekli islemler yapilir. Yolcumuza ise 2-7 gun
icerisinde geri dOniis yapilarak bilgi verilir, fakat miisteri acil geri doniis isterse bu
siire¢ hizlandirilir. Bunun yanminda miisteri hizmetleri basarisini kendimize 0zgii
kurumsal 6lgme teknikleri kullanarak da belirliyoruz. Cagri merkezimizin basarisin

ise goriismeler sonunda uyguladigimiz 3 soruluk bir anket ile degerlendiriyoruz.”

Dordiincii Gorlismeci: “Web sitemizde “Yolcu Haklari” boliimiimiiz var oradan bize

her tiirlii istek ve sikdyetlerini iletebilirler. Ayrica web sitemizde “canli destek”
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hattimiz da mevcuttur. Yolcularimiza geri doéniistimiiz yogunlugumuzdan dolayr 4-6
hafta arasinda olmaktadir. Memnuniyet anketi uygulamamiz yoktur.” Diger havayolu
sirketlerinin de aralarinda ¢ok az farkliliklar olmak sart1 ile genellikle ayn1 yontemleri

kullandiklar1 gériilmiistiir, bundan dolay1 hepsini belirtmeye gerek duyulmamastir.

Yedinci soru olarak: Havayolu sirketlerinin son yillarda yolcular icin sagladiklar
yenilik¢i uygulamalar nelerdir? Sorusuna cevap aranmaktadir. Arastirmaya konu olan

havayolu sirketlerinin kullandig1 yenilik¢i uygulamalar;
e Bilet fiyatlarinda yapilan iyilestirmeler
e Dilek ve sikayetlerin ¢6zliime kavusturulma giicii
e Iptal ve gecikme bildirimi sistemleri

e Entegre Uygulamalar (Miles&Smiles, Bol bol kazan, SunBonus, JetGenc,
Atlasmiles, Onur Extra gibi Sik ucan yolcu programlari (Frequent Flyer

Program) Online rezerve hizmetleri)
e Monitise sirket uygulamalar1 (Dijital teknolojiler)

e Otomatik self check-in ve self servis bagaj teslim makineleri ile online check-

in hizmeti

e Yeni boarding uygulamalari (parmak izi boarding, deri alt1 implant boarding
gibi)
Halihazirdaki uygulamalardan bazilar1 havayolu sirketleri i¢in yeni olmasinin yaninda

bazi uygulamalar da yenilestirilmis yani giincellestirilmis uygulamalardir.

Goriismeler sonucunda havayollarinin miisteri memnuniyetini 6lgme tekniklerinde
birbirlerinden ¢ok biiylik farklarinin olmadigi ve hepsinin miisteri baghligi icin
uctuk¢a kazandiran bir havayolu programina sahip oldugu bilgisi elde edilmistir.
Farklilastirilmis hizmet olarak, diisiik maliyetlilerin bilet fiyatlarina odaklandigi,
geleneksel tasiyicilarin ise hizmet kalitesi, genis koltuk araliklar1 (konfor) ve ucak i¢i
ikramlara ©nem verdikleri sonucuna ulasgilmistir. Bunun yaninda misteri
hizmetlerinde uygulanan yenilikgi uygulamalar pazardaki konumlarina ve
musterilerine goére farklilik arz etmekle birlikte tiim havayollar1 tarafindan

kullanilmaktadir.
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Son soru: Her yenilikci uygulama icin lokal performans yigilma noktasi nedir? Bu
soru tiizerinden yenilik¢i uygulamalarin performans tablolar1 yapilarak agirlikli
performansa gore lokal noktalar tespit edilecek, boylelikle uygulamalarin agirlikli

olarak hangi performans boyutlarini etkiledigi tespit edilecektir.

Son yillarda havayolu ulasiminin miisteri potansiyelinin artmasinda en Onemli
etkenlerden biri olarak bilet fiyatlar1 géze carpiyor. Kara ulasimi ile fiyat konusunda
yarisir noktaya gelen hava ulagimi bu yoniiyle de miisteri sadakatini yakalama adina
onemli bir adim atti. Hava ulasiminda yurti¢i ugus siiresinin kisa olusu da miisterinin
hizmet kalitesini bazen gz ard1 etmesine yol agmis bdylelikle bilet fiyatlarina odakli
bir miisteri kitlesinin olusmasina yol agmistir. Long, ABD’deki politika ile bilet
fiyatlarinin %40 oraninda disiiriilmesinin doluluk orani iizerinden ugak seferlerinin
%50 oraninda artmasmna neden oldugunu ifade etmistir.?? Oncii ve digerleri,
Tiirkiye’de faaliyet gosteren havayolu sirket yetkilileri ile yapmis oldugu goriismede,
sitket karliliginin arttirllmasinda en saglikli olan yontemin maliyetlerin azaltilmasi
oldugu cevabini elde etmistir. Bilet fiyatlarinin arttirilmasi kisa vadede karliligi
arttirmasina ragmen miisteri kaybetme riskinin géz oniinde bulundurulmasi ile uzun
vadede sirket karlihig1 igin saglikli bir ydntem olmadigina dikkat ¢ekilmistir.2%2 Aslan,
yolcular {izerine yapmis oldugu ¢alismasinda bilet fiyatlarinin diisiik oldugu havayolu
sirketlerinin yolcular tarafindan daha ¢ok tercih edildigini ortaya koymaktadir.?%®
Sirketinizde  gerceklestirilen  hizmetlerin,  kurulusunuzun  miigteri  géziinde
farkllastirilabilmesi ve ayricalikli olabilmesi i¢in neler yapimaktadir sorusuna
besinci goriismecinin: “Biz fiyat odakli bir havayoluyuz bilet fiyatlarimizin uygunlugu
ile fark yaratiriz. 7 ile dordincu goriigmecinin: “Bunun yaminda belirli donemlerde
bilet fiyatlarinda ya da koltuk se¢iminde kampanyalarimiz olmaktadir. Ornegin, koltuk
secimi 10 TL iken bir kampanya ile bir siireligine 5 TL ye diisiirtilmiistiir.” olarak
verdikleri cevaplar fiyatlarin 6zellikle de bilet fiyatlarinin miisteri gekmede 6nemli bir

fonksiyon olarak havayollarinca kullanildigin1 gostermistir.

201 Douglas Long, Uluslararasi Lojistik Kiiresel Tedarik Zinciri Yonetimi, cev. Mehmet Tanyas,
Murat Diizgiin, 2. bs. (istanbul: Nobel Akademik Yayincilik, 2012): 7.

202 Mehmet Akif Oncii, Istemi Cémlekci, Erhan Coskun. “Havayolu Sirketlerinin Uyguladiklari
Finansal Stratejiler Uzerine Bir Arastirma”. AIBU-IIBF Ekonomik ve Sosyal Arastirmalar
Derqgisi, .6, 5.2 (2010): 27-58.

203 Melike Aslan, “Havayolu Isletmelerinde Miisteri Degeri ve I¢c Hatlarda Hizmet Sunan Havayolu
Isletmelerinde Miisteri Degerinin Belirlenmesi Uzerine Bir Arastirma”, (Yiiksek Lisans Tezi, ANAU
Sosyal Bilimler Enstitlisu, 2007).
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Diger bir yandan maliyet odakli strateji uygulayarak (low cost) havayolu pazarinda
yer edinmeye ¢alisan bu firmalarla, geleneksel tagiyici (full service airline) is modeline
sahip havayolu sirketleri hizmet kalitesinden ve imajlarindan 6diin vermeden rekabet
edebilmek icin Airline within Airline (havayolu icinde havayolu) olarak isimlendirilen
baglh diisiik maliyetli tastyicilar1 kurmuslardir. Ornegin, THY i¢ pazarda fiyat odakli
miisterileri, THY markasindan yani hizmet kalitesi ve imajindan 6diin vermeden
cekmek istedigi icin Anadolujet’s kurmustur. Avrupa’da bu sekilde kurulup
varliklarim1 halen koruyan isletmeler var olmakla beraber birgogu biiyiik diisiik
maliyetli havayollar1 ile rekabet edemeyip ya kapanmis ya da bu havayollari tarafindan
satin alinmugtir. Easyjet ve Ryanair diinyadaki biiyiik diisiik maliyetli tasiyicilara
ornektir. Geleneksel tasiyicilarin bu sekilde diisitk maliyetli bir yan firma kurmak
istemeleri bile bilet fiyatlarina duyarli yolcu sayisinin pazardaki 6nemini dolayisiyla

bilet firyatlarinin yadsinamayacak bir 6neme sahip oldugunu gostermektedir.

Bilet fiyatlarindaki iyilestirmelerin performans boyutlarina etkisinin dagilimi ve lokal

nokta Tablo 8’de yer almaktadir.

Tablo 4.8: Bilet Fiyatlarinda Yapilan lyilestirmeler

Bilet fiyatlarinda yapilan iyilestirmeler

Performans Gosterge
Finansal performans igin P2-P4-P5
Finansal olmayan performans igin P9-P10

Miisteri sadakatine dayal performans i¢in | P9

Efektif performans P9

Tabloda 8 bilet fiyatlarmin farkli performans boyutlarini etkiledigi, bunun yaninda en
cok etkiledigi performans boyutlarinin miisteri sadakatine dayali ve finansal olmayan
performans ortak o6gelerinden miisteri memnuniyeti oldugu goriilmektedir. Bu
uygulamanin ugak doluluk oranmmi1 ve (cretli yolcu kilometreyi arttirdig:
varsayildigindan P10 operasyonel performansi etkiler. Hizmet kalitesi ile bilet fiyatlar:

arasinda anlamli bir iliski vardir. Bilet fiyatlarinin diistikligii hizmet kalitesini (P8)
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olumsuz yonde etkiler, bilet fiyatlar diistitk¢e hizmetten de taviz vermek zorundadir.
Ucak ici Ucretsiz ikram, genis koltuk araliklar1 ya da havayoluna ekstra gider yaratan
hizmet kalitesini arttirict bazi uygulamalarin diisik maliyetli havayollarinca
kullanilmamasi bu duruma 6rnek verilebilir. Negatif etkilenen yani azalan performans
gostergelerini degil artan 6geleri gostergede kullandigimizdan dolay1 P8 boyutuna yer

verilmemistir.

Direkt olarak miisteriye hitap eden ve miisterideki talebin kisa yoldan performansi
etkiledigi havayolu sirketlerinde dilek ve sikayetlerin ¢6ziime kavusturulmasi
onemlidir. Bloemer ve digerleri, yaptiklari ¢alismada sikayet davranist ile hizmet
kalitesi arasinda dogrusal (lineer) bir iliski oldugunu géstermislerdir.?* Rhoades ve
digerleri, havayolu toplam kalitesi iizerine yaptiklar1 ¢aligmada ise toplam kalitenin
degiskenlerinden biri olarak miisteri sikdyetleri degiskenini almislardir.?%® Tiirk Hava
Yollari, 2016 yilinda, ¢ogunlugu kabin igerisinde olmak {lizere 7.254 sikayete ¢oziim
{iretmistir.?%® Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii, VMware?’ tabanli yazilimlar araciligi
ile yolcu sikayetleri moduliinii kullanicilara sunmustur. Kullanicilar sms tizerinden
anlik sikdyette bulunabilmektedirler.?®® Sadece miisterinin bizzat yapmis oldugu
sikayetler degil, miisterilerin bulunduklar1 durum neticesinde aldiklar1 tavirlarin da
gozlemlenebilmesi gerektigi gliniimiiz havayolu rekabet piyasasindaki sadik miisteriyi

yakalamanin bir yolu olarak kabul edilmektedir.

Bitun bunlara ek olarak miisteri memnuniyetini nasil dlgiiyorsunuz sorusuna birinci
goriismecinin verdigi cevap: “Yolcularimizdan alinan tiim goriislerle ve anket puan
sonuglariyla kontrolii saglyyoruz. Yolcularimiza 7/24 saat hizmet veren ¢agri
merkezimiz, web sitemizde “bize ulasin” boliimiimiiz ve “canlt destek” uygulamamiz
bulunmaktadir. Her ugusumuzda, yolcularimizin  gériislerini anlik olarak

paylasabilmeleri icin yolcu geri bildirim formumuz ve aktif olarak yolcularimiza

204 Josee Bloemer, Ko, De Ruyter, Martin Wetzels, “Linking Perceived Service Quality and Service
Loyalty: A Multi-Dimensional Perspective”, European Journal of Marketing, ¢.33,s.11/12 (1999):
1082-1106.

205 Dawne L. Rhoades, Blaise Waguespack, Eric Treudt, “Case Studies Service Quality In The US
Airline Industry: Progress and Problems”, Managing Service Quality, c.8, s.5 (1998): 306-311.

206 Tiirk Hava Yollari, Sarduralebilirlik Raporu 2016 (2016), 65.
http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/icerikler/THY_Surduru
lebilirlik_Raporu_2016_web.pdf. [22.05.2018].

27 Sanallastirma Yazilimlart Ureten, ABD’de 1998 Yilindan Beri faaliyette Olan Yazilim Sirketi.
https://lwww.vmware.com/tr/company.html. [28.05.2018]

28 Sivil Havaciik  Genel — Midiirliigii,  Performans  Programm  (2016), 17.
http://web.shgm.gov.tr/documents/sivilhavacilik/files/pdf/performans/performans_2016.pdf.
[20.05.2018].

111


http://investor.turkishairlines.com/documents/ThyInvestorRelations/download/icerikler/THY_Surdurulebilirlik_Raporu_2016_web.pdf
http://investor.turkishairlines.com/documents/ThyInvestorRelations/download/icerikler/THY_Surdurulebilirlik_Raporu_2016_web.pdf
https://www.vmware.com/tr/company.html.%20%5b28.05.2018
http://web.shgm.gov.tr/documents/sivilhavacilik/files/pdf/performans/performans_2016.pdf

doniis saglayan sosyal medya hesaplarimiz bulunmaktadir. Bunlarin yaninda
ucuslardan sonra rastgele 4 yolcumuzu arayp ugus hakkindaki memnuniyetlerini
Olcmekteyiz. ” Havayolu sirketlerinin dilek ve sikayetlerin ¢oziime kavusturulmasina
verdikleri 6nem araciligi ile miisteri memnuniyetini arttirmaya calistiklar1 sonucuna

ulasilabilir.

Buna gore “Dilek ve sikayetlerin ¢oziime kavusturulma giicii” lizerinden yapilan
yenilik¢i uygulamalar ve bu uygulamalardan sorumlu performans 6geleri Tablo 9’da

yer almaktadir.

Tablo 4.9: Dilek ve Sikayetlerin Céziime Kavusturulma Giicii

Dilek ve sikayetlerin ¢oziime kavusturulma giicii

Performans Gosterge
Finansal performans icin P1-P2-P4-P5-P6
Finansal olmayan performans icin P8-P9

Miisteri sadakatine dayah performans icin | P8-P9

Efektif performans P8-P9

Tablo 9 incelendiginde dilek ve sikayetlerle ilgili yenilik¢i uygulamalarin finansal
olmayan ve miisteri sadakatine dayali performans boyutlarmi, bu performans
boyutlarindan P8 ve P9 alt 6geleri agirlik olarak etkiledigi goriilmektedir. Bu durum
ilgili uygulamalarin hizmet kalitesi ve miisteri memnuniyetini yogunluklu etkiledigi
seklinde yorumlanabilir. Yenilik¢i uygulamalarin her biri sirket maliyetlerine de gider
olarak yansir. Ciinkii her bir uygulama icin yapilan teknolojik, egitimsel veya
istatistiksel bir takim ¢aligmalara sermaye, is giicli ve zaman yatirimi yapilmistir.
Bunlara ilavaten miisteri baglilig1 yaratarak faaliyet gelirlerini arttirir ve dolayist ile

karlilik, nakit akisi, yatirim sermayesi getirisi faktorleri etkilenmis olur.

2018 Ocak sonu itibariyle 1 yilda i¢ hatlardan kalkan ugak sayis1 70.520, dis hatlardan
kalkan ugak sayis1 ise 38.038°dir. Toplamda 108.558°%° ucagm hareket ettigi

havaalanlarinin yolcu trafiginin de ciddi boyutlarda olmasi, dakikalik gecikmelerin

209 ywww.tuik.gov.tr. [20.05.2018].
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dahi havayolu sirketi, havaalani ve bagli olarak miisteri a¢isindan ciddi olumsuzluklara
yol agtig1 tespit edilmistir. Havayolu sirketinin zamaninda kalkis oranindaki
performans diisiikliigii direkt olarak miisteriyi etkilemekte, sadakati azaltici unsur
olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Bu nedenle iptal ve gecikmelerin geri bildirim sistemleri
tizerinden miisteriyi bilgilendirici goérevler yiliklenmesi, gerek miisteri sadakatini,
gerekse gecikme neticesinde havayolu sirketinin yiiklendigi bazi masraflarin aza
indirilmesi havayolu performansini etkilemektedir. Tablo 10’da bu sistemlerin hangi

performans boyutlarini etkiledigi gosterilmistir.

Tablo 4.10: Iptal ve Gecikme Bildirimi Sistemleri

Iptal ve gecikme bildirimi sistemleri

Performans GOsterge
Finansal performans icin P1-P6
Finansal olmayan performans igin P7-P8-P9-P10

Miisteri sadakatine dayal performans icin | P9-P8

Efektif performans P9-P8

Tablo 10’da etkin performans bolimiinii P9 ve P8 kodunda finansal olmayan
performans ve miisteri sadakatine dayali olan performansin alt ortak 6gesi, miisteri
memnuniyeti ve hizmet kalitesi olusturmaktadir. Boylelikle iptal ve gecikme bildirim
sistemleri miisteri memnuniyetine ve hizmet kalitesine dayali performansa etki
etmektedir. Zamaninda yolcu bilgilendirmesinin yapilmasi hizmet kalitesinin bir
unsurudur ve dolayist ile miisteri memnuniyeti yaratir. Bildirimlerin zamaninda
yapilmasi havalimani trafigindeki, yolcu hizmetleri ve ramp bolumundeki karisiklikla
birlikte yakat, is giicii ve gecikme durumunda yolcuya ikramda bulunup agirlamak
maliyetleri gibi bazi israflar1 &nleyebilir. Dolayist ile P7, P10 ve P6’y1 etkiler. Iptal
ve gecikme bildirim sistemleri bir¢ok performans boyutunu olumlu yonde etkiledigi

icin dogrudan olmasa bile uzun vadede sirkete getiri olarak donecegi 6ngoriilebilir.

Havayolu sirketleri, rekabet piyasasi igerisinde sadik miisteri bulma telasi ile farklh

uygulamalarla sik sik karsimiza ¢ikmaktadirlar. Bu amagla birden ¢ok islem yapmaya
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olanak saglayan cesitli entegre uygulamalar1 miisteriye sunmaktadirlar. Kullanilan
baglilik programlariyla (miles&smiles, Atlasmiles, Sunbonus, Jet geng, Bol bol kazan
gibi) miisteri ddiillendirilerek tekrar ayni havayolunu tercih etmesi saglanmaktadir. Bu
programlar sayesinde miisteri profili, ugus siklig1 ve tercih ettigi ek hizmetler hakkinda
da bilgi sahibi olunarak yeni stratejiler gelistirebilirler. Ornegin, bunlardan biri olan
miles and miles programi; Tiirk Hava Yollari’nin miisterilerine sundugu bir sadakat
programidir. Online iiyelikle giris yapilan sistemde 4 farkli yolcu statiisii
tammmlanmustir. Bunlar; Classic, Classic Plus, Elite ve Elite Plus seklindedir.
Yolcularin statiilere ayrilmasi kendilerini 6zel hissettirmek ve sadik miisteriyi
tammlama gayesi iizerinden gerceklesmektedir.?!® Boylelikle yolcular ugtukca mil
puan kazanmakta ve bir sonraki ucuslarini iicretsiz gerceklestirmekte ya da ekstra

bagaj hakki kazanmaktadir. Bir¢ok havayolunun benzer uygulamalar1 vardir.

Bunun yaninda rezervasyon uygulamalarinda bir¢ok havayolu sirketi bilgisayarli
rezervasyon sistemini ve araci acentalar: kullandiklari i¢in biiytik miktarda komisyon
O6demek zorunda kalmaktadirlar. Bu nedenden dolay1 o6zellikle diisiik maliyetli
havayollar1 internetten bilet satisini tercih etmektedir bu sayede acentalara ve BRS
programina 6deme yapmamaktadir. Lufthansa, Air France gibi sirketler, biletlerinin

¢ok az bir kismi icin acentalar1 tercih etmektedirler.?!!

Frequent Flyer Program (FFP)’a yonelik yapilan arastirmada birgok havayolu
sirketinin sik ugan uygulama programlarini kullandiklari, ¢cok yonlii programlarin
miisteri sadakatini arttirmasinin yaninda finansal performansi da olumlu etkiledigi
raporlanmustir.?? David Feldman, sik ugulan yolcu programlarini kullanan havayolu
sirketlerinin bu programin havayolu sirketlerinde etkiledigi performans boyutlarini
artik dlgmekte oldugunu ifade etmektedir.?!® Giiniimiizde pek gok havayolu sirketi
sadik miisteriyi isaretlemek i¢in benzer programlar kullanmaktadirlar. Tablo 11°de

biitiinlesmis uygulamalarin performansa etkisi gosterilmektedir.

210 https://www.turkishairlines.com/tr-sa/miles-and-smiles/.[22.05.2018]

211 http://www.thebarndcouncil.org. [28.05.2018]
2L2https://www.iata.org/services/statistics/intelligence/Documents/ffp-benchmark-ddi0221.pdf.
[30.05.2018]

213 https://medium.com/@dfcatch/are-frequent-flyer-spin-offs-dead-fb94ae6f0630. [29.05.2018]
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Tablo 4.11: Entegre Uygulamalar (Miles&Smiles, Online rezerve hizmetleri,
Frequent Flyer Program (FFP) gibi)

Entegre Uygulamalar (Miles&Smiles, Online rezerve hizmetleri, Sik
ucan yolcu programlar: yani Frequent Flyer Program-FFP:..gibi)

Performans GOosterge
Finansal performans igin P1-P2-P4-P5-P6
Finansal olmayan performans icin P7-P8-P9-P10

Miisteri sadakatine dayal performans i¢in | P8-P9-P12

Efektif performans P8-P9

Tablo 11 incelendiginde, agirlikli olarak P8 ve P9, hizmet kalitesi ve miisteri
memnuniyeti Ogeleri ilizerinden finansal olmayan ve miisteri sadakatine dayali
performans boyutlarinin etkilendigi goriilmektedir. Finansal performansin da birgok
alt 6geleri lizerinden etki altinda oldugu, finansal olmayan performansa gore daha az
etkilendigi de tablodan ¢ikarilan diger sonugtur. SUP gibi uygulamalar ucak doluluk
oranini arttirdig1 i¢in P10 ve P2 performansini dolayist ile bir¢ok finansal performans
Ogesini etkiler. Diger yandan tiim online hizmet iceren uygulamalar insan kaynagina
olan ihtiyact azalttigi icin P12, ayrica evden g¢evirimigi olarak birgcok islemin
yapilabilmesi;  kagit, ulasim bedeli, giiriilti kirliligi gibi faktorleri azalttig

diisiiniildiiginde ise P7 performansi etkilenmektedir.

Dijital inovasyon odakli diinya ¢apinda bir teknoloji sirketi olan Monitise, ozellikle
finansal alanda sunmus oldugu dijital olanaklar, {iriinler ve hizmetler {izerinden
firmalarin doniisiim siireclerine deger katmak suretiyle uygulanmaktadir. Merkezi
Londra’da olan Monitise, diinyanin farkli alanlarina hizmet vermekte ve 5 alt sirket
grubundan  olusmaktadir.?’* Monites uygulamalarindan en ¢ok yararlanan
havayollarindan biri de THY dir. Monitise’in bastanbasa tasarlayip gelistirdigi yep
yeni Tiirk Hava Yollar1 uygulamasi, degisen miisteri ihtiyaglarina ¢ok daha hizli ve
verimli bir sekilde yanit vermeyi saglarken, ayni zamanda yolcularin havayolu

sirketlerinin mobil uygulamalarina olan bakis agilarii tamamen degistirebilecek

214 http://www.ariteknokent.com.tr/tr/firmalar/monitise .[20.05.2018]
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niteliktedir. Tiirk Hava Yollar1, monitise gruba ilk mobil uygulamalarini 2009 yilinda
tasarlatmistir. THY 10S uygulamalarinda Passbook entegrasyonu sunan, dunyadaki ilk
havayollarindan biri olma 6zelligine sahiptir. Tiirk Hava Yollar1 Online Satis ve
Pazarlama Miudlri Cengiz Degirmenci su soézleri ile monitise uygulamalarin
havayollarindaki onemini vurgulamistir: “Avrupa’mn En lyi Havayolu olarak
miisterilerimizin degisen ihtiyaglarini anlayip en hizli sekilde ihtiyaca uygun hizmeti
sunmamiz gerekiyor. Monitise ile birlikte tasarlayip gelistirdigimiz etkileyici tasarima
sahip yeni mobil uygulamamiz sayesinde, miisterilerimize tiim platformlarda (iOS,
Android, Windows Phone, mobil site) ¢cok daha hizli, islevsel ve kullanici dostu bir
mobil deneyim sunmus olduk.”?'® Bu ciimlelerden monitise uygulamalarin hizmet
kalitesi ve miisteri memnuniyetini nasil arttirdigini anlayabiliriz. Miisteri sadakatinin

artmasi dolayist1 ile de finansal performansi arttirmaktadir.

Tablo 12°de, monitise sirket uygulamalarinin havayolu sirketlerinde etkiledikleri

gostergeler Gzerinden etkilenen performans boyutlar1 gosterilmektedir.

Tablo 4.12: Monitise Sirket Uygulamalari

Monitise sirket uygulamalar: (Dijital teknolojiler)

Performans Gosterge
Finansal performans icin P1-P4-P5-P6
Finansal olmayan performans igin P7-P8-P9

Miisteri sadakatine dayali performans i¢in | P8-P9-P12

Efektif performans P8-P9

Tablo 12 incelendiginde sirket uygulamalarinin P8 ve P9 gostergelerini agirlikli olarak
etkilemekte, dolayisiyla finansal olmayan ve miisteri ile ilgili performans boyutlar
etkilenmektedir. Tum dijital uygulamalar enerji tiketimini, ofis giderlerini ve atik
olusumunu azalttig1 i¢cin P7 ve insan kaynagina olan ihtiyaci azalttig1 i¢in ise P12’yi

etkilemektedir. Dijital uygulamalar sayesinde havayollar1 miisteriye ulasmak veya

215 | arry Ellison, “Monitise THY Uygulamasim Yeniledi”. http://itadvisor.com.tr/monitise-thy-uygulamasini-yeniledi/ [
10.10.2018].
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miisteri talebini karsilamak i¢in ofis agmak zorunda kalmamaktadir. Bu etkilerinden
Oturd P6 yatirnm sermayesi getirisine etki ederek P4 ve P5 6gesini de olumlu yonde

etkileyecegi diisiiniilmektedir.

Check-in islemi, yolcular agisindan zaman yonetimi gerektiren bir islemdir. Bu
nedenle havayolu sirketleri check-in islemlerinin daha kolay ve pratik yapilmasi igin
aragtirmalar yaparak teknoloji c¢ergevesinde miisterilerine sunmaktadirlar. Bu
uygulamalardan sirketler tarafindan kullanilan self ve on-line check-in islemleri genel

olarak soyledir:?'6
Self Check-in:

Yolcular check-in islemlerini kendileri ve ayn1 rezervasyon kaydindaki diger yolcular

icin yapabilir, koltuk secebilirler.

Bagajsiz seyahatlerde, doniigleri ayni giin (24 saat) i¢inde olmak kosuluyla doniis

check-in iglemlerini de yapabilirler.

Yolcular on-line check-in yapmuslar ise self check-in kiosk makinalarindan binis

kartlarini basabilir ve 6nceden se¢mis olduklari koltuklar1 degistirebilirler.

Yolcular bagajsizsa, tiim bu islemler sonucunda elde ettikleri binis kartlari ile

dogrudan ugus kapisina gidebilirler.

Yolcular bagajli ise, oncelikle binis kartlarina sahip olup sonra “Bagaj Teslim

Bankosuna bagajlarini teslim ederek ugus kapisina giderler.
Online Check-in:
Biletini almis biitiin yolcularin web tizerinden yapabilecekleri islemdir. Online Check-
in islemi;
e Ucus ve Kimlik Bilgilerine Ulagma Ekrani1
e Ucus ve Yolcu detaylar1 Ekram
e Koltuk Se¢imi Ekrani
e Online Binis Kart1 Basimi

e Koltuk Oturma Plani Bilgileri seklinde sirali olarak devam eder.

216 https://www.anadolujet.com/tr/kurallar/check-in.[23.05.2018]
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Online check-in islemi yalniz yolcu i¢in degil, havayolu sirketinin performanst i¢in de
onemli bir uygulamadir. Adamcéik ve digerleri, 2017 yilinda yapmis olduklari
calismada on-line check-in isleminin teknik detaylar1 tizerinde durarak ozellikle
havayolu sirketine getirdigi performatif olanaklardan bahsetmistir. Ozellikle zaman
yonetimi tizerinde durulan ¢alismada zaman performansinin on-line check-in iglemi
ile degisim gecirdigi noktasinda yorum yapmuslardir.?t” Online check-in islemi ile
yolcu havalimanina iki saat onceden gitme zorunlulugundan kurtulmus olmaktadir.
Evinden check-in islemini yaparak telefonuna gelen barkod ile havalimanina gidip son
giivenlik ve bilet kontrolii asamasindan hizlica gegebilmektedir. Bagaji olan yolcular
igin ise artik havalimanlarinda self servis bagaj teslim noktalar1 bulunmaktadir,
yolcular binis kartlarini bu sisteme okutarak bagajlarini teslim edebilecekler. Check-
in kiosklar1 (makineler), on-line check-in iglemi ve self servis bagaj teslim noktalari
sayesinde havayollar1 fazla personel calistirma zorunlulugundan da kurtularak
maliyetleri azaltmaktadir. Bu uygulamalar miisteri memnuniyeti ve hizmet kalitesi
performanslari ile havayolu finansal performansini ve u¢agin zamaninda kalkis orani
olarak ifade edilen on time performansi olumlu yonde etkilemektedir. BUtlin bu
teknolojik kolayliklar havayolu ile seyahat tercihini arttiracagindan faaliyet gelirlerini

de dolayli olarak etkileyecegi diisiiniilebilir.

Tablo 13’te self check-in ve on-line check-in islemlerinin havayolunda etkiledigi

performans boyutlarini ve agirlikli olarak etkiledigi performans gosterilmektedir.

217 Frantisek Adamcik ve dig. “The Application of Online Check-in in the Process of Passenger
Handling in Air Transportation”. MAD-Magazine of Aviation Development, c.5, s.4 (2017): 13-19.

118



Tablo 4.13: Otomatik Self Check-in ve Self Servis Bagaj Teslim Makineleri ile
Online Check-in

Otomatik self check-in makineleri ve Online Check-in

Performans Gosterge
Finansal performans igin P1-P4-P5-P6
Finansal olmayan performans igin P7-P8-P9-P10-P11

Miisteri sadakatine dayal performans icin |P8-P9-P11-P12

Efektif performans P8-P9-P11

Tablo 13 incelendiginde P8, P9 ve P11 performans 6gelerinin en ¢ok etkilenen 6geler

olduklari, diger 7 6genin ise bu uygulamadan etkilendigi goriilmektedir.

Ucaga binisten hemen 6nceki uygulamalar1 kapsayan boarding uygulamalar1 zaman
yonetimi agisindan gerek sirket igin gerckse miisteri i¢in giindemde tutulan bir
uygulamadir. Yillardir havayolu sirketleri disiplinleraras1 ¢alismalarla bu
uygulamanin daha pratik ve maliyeti azaltici sekilde yapilmasi igin ugrasi
igerisindedir. Ornegin bu uygulamalardan biri olan “parmak izi boarding uygulamas:”
hizli bir yayihim gostermekle birlikte deri altina implant seklinde takilan bir ¢iple de
yapilmaktadir. Bu uygulama diinyada baz1 yerlerde suan uygulanmaktadir. Bunun
yaninda boarding iizerine c¢alisan kuantum fizikg¢ileri gibi ciddi bilim insanlari
boarding hizmetinin daha kisa siirede yapilmasiin yollarini aramaktadirlar.?'® Ugaga
binig siiresinin hizlandirilmasinin havayollarina dakikada 30 dolar tasarruf ettirdigi
kanitlanmistir. DIY Boarding uygulamasi olarak bilinen bir denemede; ucaga binisten
once elektronik bariyerden gecen yolcularin ylizleri taraniyor. Bu tarama ile elde
edilen biyometrik veriler giivenlik gecisi veya check-in sirasinda yapilan yiiz
taramasiyla karsilastiriliyor, veriler eslesince yolcu ugaga biniyor. Bu sayede gelecekte
pasaport kontrolii ve boardingten gegiste personel calistirlmasina ihtiyag

duyulmayacag éngériiliiyor.?*?

218https://www.havayolu101.com/2017/01/31/gelisen-teknoloji-yolculara-yardimci-oluyor/.
[27.05.2018]
219 http://www.kokpit.aero/ucaga-daha-hizli-nasil-binilir.[ 27.05.2018]
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Tiirk Hava Yollari, 2017 Aralik ayindan itibaren boarding islemlerini 5 dakika daha
once tamamlayarak son bekleme siiresini 20 dakika olarak belirlemigtir.??
Havalimanlar1 ugaklardan yerde kalig siireleri i¢in inis {iicreti almaktadir. Hizl
boarding uygulamalari ile ucgaklarin yerde kalis siireleri azaltilarak havalimanlarina
6denen ucretler de azaltilmis olur. Dolayistyla finansal performans boyutuna olumlu
etki etmis olmaktadir. Tablo 14’te yeni boarding uygulamalarmin etkiledikleri

performans boyutlar1 gosterilmektedir.

Tablo 4.14: Yeni Boarding Uygulamalar: (Parmak izi Boarding, Deri alt1
implant boarding..qgibi)

Yeni boarding uygulamalar: (parmak izi boarding, deri alti implant

boarding..gibi)

Performans Gosterge
Finansal performans igin P1-P4-P5-P6
Finansal olmayan performans icin P7-P8-P9-P10-P11

Miisteri sadakatine dayal performans icin | P8-P9-P11-P12

Efektif performans P8-P9-P11

Tablo 14’e gore P8, P9 ve P11 performans boyutlarinin agirlikli olarak etkilendigi,
toplamda 10 performansin bu uygulamadan etkilendigi goriilmektedir. Bunun yaninda
iist performans olarak en ¢ok etkiledigi performansin da finansal olmayan performans

oldugu sonucuna varilmaktadir.

Yenilik¢i uygulamalarin genel bir tablosu yapildiginda Tablo 15 ve 16 ortaya
cikmaktadir. Tablo 15°de her bir yenilik¢i uygulamanin efektif performansi
gosterilmektedir. Tablo 16’da ise yenilik¢i uygulamalar {iizerinden finansal
performans, finansal olmayan performans ve miisteri sadakatine dayali performans

icin en ¢ok hangi performans alt 6gelerinin etkilendigi gosterilmektedir.

220https://www.turizmajansi.com/haber/thy-den-ucus-surelerine-yonelik-yeni-duzenleme-
h20754.[28.05.2018]
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Tablo 4.15: Yenilik¢i Uygulamalar I¢in Efektif Performans Tablosu

Tablo 4.16: Yenilik¢i Uygulamalar I¢cin Genel Performans Tablosu

YENILIKCI UYGULAMALAR ICIN (GENEL)

Performans Gosterge

Finansal performans igin P1 ve P6, P4, P5

Finansal olmayan

e P9
performans igin

Miisteri sadakatine dayah P9
performans icin

Efektif performans P9

Tablo 15 ve 16’ya gore, P9 performans: yenilik¢i uygulamalardan en cok etkilenen
performans boyutu olmustur. Finansal performans gdstergesi olarak P1 operasyonel
maliyet ve birbirini indiikleyen performans 6geleri olan P6 yatirim sermayesi getirisi,

P4 karlilik ve P5 nakit akist etkilenmistir. Finansal olmayan performans ve miisteri
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sadakatine dayali performans gostergesi olarak ise en c¢ok etkilenen boyutun miisteri
memnuniyeti P9 ikinci olarak hizmet kalitesi P8 oldugu gorulmektedir.

Yukarida yer alan tablolar ve hipotez sorular1 dikkate alindiginda olusturulan hipotez

¢OzUm tablosu asagida gosterilmistir.

Tablo 4.17: Hipotez Test Tablosu

Performans Yonetim Sistemi
ekseninde Miisteri Memnuniyeti
Performans Yonetim | Performanst ile farklilastirilmis
Sistemi (zerinden P9 | miisteri hizmetleri miisteri
sadakatini olumlu yénde
etkilemektedir.

Performans Yonetim Sistemi
ekseninde Miisteri Sadakati igin
tespit edilen gosterge ile havayolu
) performansi icin tespit edilen
Performans Y0onetim ) )
) ) . efektif gostergenin ayni olmasi
Sistemi Gzerinden P9 i o _
(Miisteri memnuniyeti) Miisteri
sadakati ile havayolu performansi
arasinda anlamli bir iligki oldugunu

gostermektedir.

Performans Yonetim Sistemi
ekseninde finansal performans
Performans Yonetim | 90stergesi olarak en ¢cok P1 ve
Sistemi tizerinden | Pirbirlerini indikleyen P6-P4-P5,
P1 - P4 P5,P6 finansal olmayan performans
gostergesi olarak P9 etkilenmis
Ve P9 olup yenilik¢i tasarimlar ile P9
arttirildiginda P1 ve P6-P5-P4 de

karsilikli olarak artmaktadir.

Tablo 17 igerigi incelendiginde 3 temel O0ge gbze c¢arpmaktadir. Hipotezler,

notasyonlar ve hipotez ¢ozlimleri. Daha once kurulan hipotez climleleri, yapilan
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goriigmeler ve hipotezlere dayali olusturulan sorularin cevaplanmasi suretiyle olusan
veriler dikkate alinarak hipotezleri besleyen performans boyutlart belirlenmis ve bu
performans boyutlarinin hipotezi ne yonde etkiledigine dair ¢6ziimler sunulmustur.
Coziimlerde H1 ve H2 hipotezleri {izerinden havayolu sirketlerinin olumlu olarak
etkilendikleri H3 hipotezi Uizerinden ise genel olarak operasyonel maliyetleri arttirarak
olumsuz yonde etkilerken, yatirnm sermayesi getirisi saglayarak karlilik ve nakit

akisin1 olumlu yonde etkiledikleri sonucuna varilmistir.

Yapilan tiim bu inovasyonlar yani teknolojik kolayliklar havayolunun operasyonel
performansini ve miisteri sadakatini arttirdigi gibi maliyetlerini de arttirmaktadir. Bu
uygulamalar yatirnm gerektirdigi i¢in ilk basta maliyet yaratarak gider gibi gozikse
bile gorildigi gibi ayn1 zamanda yatirim sermayesi getirisi, karlilik ve nakit akisi
durumunu etkileyerek uzun vadede sirket maliyetlerini distrip karlilik
yaratabilecektir. Yenilik¢i tasarimlarin etkiledikleri performans 6geleri incelendiginde
P1 ve P6, P4, P5 6gelerinin en ¢ok etkilenenler olmasi bu ¢ikarimi desteklemektedir.
CGunki teknoloji kullanimi sayesinde personel maliyetleri diisecek, yolcu hizmetleri
islemlerinin (check-in, boarding) hizlilig1 sayesinde ugus operasyonunda dakiklik
saglanarak ucagin maksimum kullanimi saglanacak, maliyetler diisliriilecek ve ayni

zamanda miisteri memnuniyeti artacaktir.
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6. SONUC VE ONERILER

Havayolu sirketlerinin ayakta kalmasi, temel olarak miisteriler {izerinden
ger¢eklesmektedir. Bu nedenle havayolu sirketlerinin miisterilere yonelik, gelisen
teknolojilerden faydalanmak suretiyle hizmet tasarimlarina gitmesi glinimuz rekabet
sartlarinda gereklilikten ¢ok zorunluluk halini almistir. Ozellikle farkli hizmetler
lizerinden sadik miisteriyi belirleme c¢alismalar1 havayolu sirketlerinin rekabet
Olciitleri arasinda yer almaktadir. Bu amagla olusturulan ¢alismada farklilastirilmis
hizmetlerin havayolu sirket performansini hangi 6l¢iide ve hangi 6geler {lizerinden
etkiledigini belirlemek amaglanmistir. Bu noktada oncelikle boyle bir ¢alismanin
hipotezini desteklemek amaciyla havayolu sirket yetkilileri ile goriismeler yapilmus,
onlara yoneltilen sorular ¢er¢evesinde cevap tablolart olusturularak yorumlanmuistir.
Olusturulan hipotez climleleri, yapilan goriismeler ve hipotezlere dayali olusturulan
sorularin cevaplanmasi suretiyle olusan veriler dikkate alinarak test edilmistir.
Hipotezleri besleyen performans boyutlart belirlenmis ve bu performans boyutlarinin

hipotezi ne yonde etkiledigine dair ¢oziimler sunulmustur.

Arastirma kapsaminda yapilan goriigmeler ile dncelikle havayollarinin performans
belirleme noktasinda ne tiir c¢alismalar yaptiklar1 hangi performans boyutlarin
Olgtiikleri  Ogrenilmek istenmistir. Tiirkiye’de faaliyette bulunan havayolu
sirketlerinin, performanslarini gelistirmek i¢in birtakim ¢aligmalar yaptiklar1 ve bazi
performans gelistirme modellerinden faydalandiklar1 bilgisine ulagilmigtir. Calisma
kapsaminda, havayolu isletmelerinin performanslarin1 6lgmek ve arttirmak amaciyla
agirlikli olarak 6 farkli performans Olgiim sistemi kullandiklari tespit edilmistir.
Bunlar; mukayeseli olciim sistemi, kalite yonetim sistemi, slire¢ yonetim sistemi,
EFOM, cevresel yonetim sistemi ve miisteri memnuniyeti yonetim sistemidir. Ayrica
milakat sonucunda performans i¢in yukarida belirtilen ¢esitli 6l¢tim teknikleri yaninda
DSK, deger odakli yonetim sistemi gibi uygulamalar1 kullandiklar1 bilgisine de

ulasilmustir.

Is modelleri farkli olmasma ragmen havayolu isletmelerinin performans &lgiimii

konusunda benzer yontemleri kullandiklar1 gibi finansal ve finansal olmayan
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performans gostergeleri ile miisteri sadakatine dayali performans gostergelerinde de

yine benzer performans boyutlarini takip ettikleri goriilmiistiir.

Farklilagtirllmis hizmetlerin miisteri iizerinden performansi arttirma faaliyetinin
sirketler tarafindan ihmal edilmedigi bilgisine ulasilmistir. Bazi1 havayollarinin,
zorunlu 6l¢iim, kismi veya tam peformans Sl¢iimii olarak disaridan performans 6lgiim
hizmeti aldiklari, bazi havayollarinin ise Ol¢limii kendilerinin yaptig1 sonucuna
varilmistir. Gorlismeler kapsaminda havayolu sirketlerinin en ¢ok tercih ettigi
performans 6lcuim sistemlerinin mukayeseli 6l¢im ve stre¢ yonetim sistemi ile birlikte

kullanilan kalite yonetim sistemi oldugu 6grenilmistir.

Miisteri hizmetleri birimi yetkilileri ile yapilan mulakatlar sonucunda ise, havayolu
sirketlerinin benzer yontemlerle (anket, web sitesi lizerinden geri bildirim, ¢agri
merkezi gibi) miisteri talep, sikayet, goriis ve Onerilerini elde ederek kullandiklari ve

bu baglamda miisteri memnuniyeti saglamaya calistiklart goriilmiistiir.

Farklilastirilmis miisteri hizmetleri baglaminda ise kendi is modellerine ve yolcu
profillerine uygun miisteri baglilik programlar1 yani ugtuk¢a kazandiran bir havayolu
programi, monitise sirket uygulamalari, iptal ve gecikme bildirim sistemleri
kullandiklar1 bilgisi elde edilmistir. Diisiik maliyetlilerin daha ¢ok bazi hizmetlerden
taviz vermek kosuluyla bilet fiyatlarina odaklandigi, geleneksel tastyicilarin ise hizmet
kalitesi, genis koltuk araliklar1 (konfor) ve ugak ici ikramlara onem verdikleri

gorilmiistiir.

Bunlara ek olarak farklilastirilmis hizmetlerden (inovasyon) olan; otomatik self
check-in makinalari, self servis bagaj teslim makinalart kullanimi, on-line check-in
islemleri ve yeni boarding uygulamalar1 sayesinde yolcu ve ugak bekleme siirelerinin
kisaltilmas1 ayrica dijital teknolojiler sayesinde yolcunun bir¢ok islemi zaman ve
maliyet tasarrufu saglayarak evden yapmasi ile yolcu memnuniyetinin arttirtlmasi ve
havayolu operasyon maliyetinin zamanla disiiriillmesi (ucak yerde bekleme (creti
azalir, ugagin kullanim siklig1 artar ayrica on-line islemler ile makinalarin kullanimi
sayesinde personel sayisindaki azalma havayolu maliyetini diisiirlir) sonuglart tim
havayollari i¢in gegerli olmaktadir. Yenilik¢i uygulamalar igin yapilan bu yatirimlar
ilk basta maliyetleri arttirsa da uzun vadede sirketi k&rliliga gecirecek tasarimlar

oldugu en ¢ok etkilenen performans 6gelerinden anlasilmaktadir.
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Havayolu sirketlerinin farklilastirilmis hizmetlere yonelimi {izerinden hipotez
ctimlelerinin hangi noktada desteklendigi agiklanmaya ¢alisilmistir. Hipotezlere dayali
olarak gelistirilen sorular i¢in olusturulan cevap tablolarinin yorumlanmasi ve
sirketlerin yetkilileri ile yapilan goriismeler neticesinde hipotez ciimleleri teste tabi

tutularak notasyon ve ¢6ziim tablosu olusturulmustur.

Hipotez 1:Farklilastirilmis miisteri hizmetleri miisteri sadakatini olumlu yonde

etkilemektedir.

Performans Ydnetim Sistemi ekseninde, Misteri Memnuniyeti Performans: ile

farklilagtirilmis miisteri hizmetleri misteri sadakatini olumlu yonde etkilemektedir.

Hipotez 2: Miisteri sadakati ile havayolu performansi arasinda anlaml bir iliski

vardir.

Performans Y&netim Sistemi ekseninde Miisteri Sadakati i¢in tespit edilen gosterge ile
havayolu performansi i¢in tespit edilen efektif gosterge olan miisteri memnuniyetinin
ayni olmasi miisteri sadakati ile havayolu performansi arasinda anlamli bir iliski

oldugunu gostermektedir.

Hipotez 3: Farklilastiriimis miisteri hizmetleri Finansal Olmayan Performans ve

Finansal Performans tizerinden havayolu performansini olumlu yonde etkilemektedir.

Performans Yonetim Sistemi ekseninde finansal performans gostergesi olarak
Operasyonel maliyet ve birbirlerini indiikleyen performans boyutlart olan Yatirim
sermayesi getirisi, Karlilik ve Nakit akisi, finansal olmayan performans gostergesi
olarak Miisteri memnuniyeti en fazla etkilenmis olup, Miisteri memnuniyeti
arttirildiginda Operasyonel Maliyette karsilikli olarak artmaktadir. Yapilan tim bu
inovasyonlar yani teknolojik kolayliklar havayolunun operasyonel performansini ve
misteri memnuniyetini arttirdigr gibi maliyetlerini de arttirmakta ayni zamanda
yatirim sermayesi getirisini olumlu yonde etkileyerek sirketi zaman icerisinde kéra

gecirmektedir.

Cozumleri ile H1 ve H2 hipotezleri {izerinden havayolu sirketlerinin olumlu olarak
etkilendikleri H3 hipotezi Uzerinden ise isletme maliyetlerini ve yatirim sermayesi

getirisini dolayisiyla karlilik ve nakit akisini1 ayni anda arttirarak nottrlemektedir.

Sonug olarak, yapilan tiim bu inovasyonlar yani teknolojik kolayliklar havayolunun

operasyonel performansimi arttirdigi gibi maliyetlerini de arttirmaktadir. Bu
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uygulamalar yatirim gerektirdigi i¢in ilk basta gider gibi géziikse de uzun vadede sirket
maliyetlerini digurip kérlilik yaratabilecektir. Yenilik¢i tasarimlarin etkiledikleri
performans 6geleri incelendiginde P1 ve birbirlerini indiikleyen P6-P4-P5’nin en ¢ok
etkilenen 6ge olmasi ise bu sonucu desteklemektedir. Ciinkii teknoloji kullanimi
sayesinde personel maliyetleri diisecek, yolcu hizmetleri islemlerinin (check-in,
boarding) hizliligi sayesinde ugus operasyonunda dakiklik saglanarak ucak verimliligi
(operasyonel performans) ve dolayisiyla miisteri memnuniyeti artacak, maliyetler

diistiriilecektir. Neticede sirket uzun vadede kéra gecebilecektir.

Agirlikli olarak miisteri memnuniyeti ikinci olaraktan hizmet kalitesi performans
boyutlarmin etkilendigi farklilastirilmis hizmet inovasyonunun bu sayede miisteri
odakli olmasi gerektigi sonucuna varilmistir. Havayolu sirketlerinin miisteriye
sundugu farklilagtirilmis hizmetlerin bir kismiin miisteri memnuniyeti saglamak
yaninda maliyeti de arttirdigindan yenilik¢i hizmetlerin finansal performans yoniinden
ele almmasi ve inovatif silireclerin pazarlama-finans iligsiginde ylriitilmesi

gerekmektedir.

Yeni sirket modellerinin de miisteri odaklilig1 telkin ettigi diisiiniildiiglinde bunun

bilimsel bir altyapisinin olmasi noktasinda bir katki olacag: diistiniilmektedir.
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