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Havayolu isletmelerinin hizmet vermek istedikleri faaliyet alanim belirleyerek,
pazarlarim boliimlemeleri ve misterilerini tanimlamalari, basarili ve etkin hizmet
sunumu agisindan onem tagimaktadir. Misteri ve pazar analizlerinde bulunarak uygun
pazarlama karmasini olugturabilen igletmeler, rakipleri kargisinda stratejik konumlarini

giclendirme imkanini elde edeceklerdir.

Degisen tiiketici tercihleri, gelisen teknoloji ve artan rekabet isletmeleri yeni
hizmet gelistirmeye yoneltmektedir. Globallegen diinyada uluslararasi alanda faaliyet
gosteren havayolu igletmeleri; yasamlarim siirdiirebilmek, arzuladiklari performansa
ulagabilmek ve rekabet¢i avantaj elde edebilmek icin, toplam kalite kavramina énem
vererek, degisik miigteri profiline uygun yeni hizmetler gelistirmelidirler. Arastirma ve
geligtirme faaliyetlerinde bulunarak rakiplerden once yenilikleri yakalamak, isletmelerin

basarisinda onemli bir rol oynayacaktir.

Bu dogrultuda yeni hizmetlerin gelistirilmesi sirasinda kontrollii bir stirecin
izlenmesi, daha sistemli g¢aligilmasini saglayarak, saptanan standartlarla gergeklesen
sonuglarin karsilagtirtimasini ve bu yénde 6nlemlerin alinmast imkamn: taniyacaktir.
Belirli bir siire¢ dahilinde gelistirilen yeni hizmetin pazardaki basarn sanst daha yiksek

olacaktir.
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BOLUM 1

GIRIS

Sivil havacilik sektoriindeki tiim havayolu isletmeleri, ¢ok hizhi geligim gosteren
dinamik bir yapi igerisinde faaliyetlerini siirdiirmektedirler. Toplumsal, iktisadi, politik
yapt ve hukuki kosullar sirekli bir degisim gostererek, isletmelerin faaliyetlerini

etkilemektedir.

Isletmeler tizerindeki devlet miidahalesinin ve sektore giris kosullarinin nispeten
azalmig olmasi, isletmeler arasinda yogun bir rekabet ortaminin yasanmasmna neden
olmaktadir. Sektorde az sayida isletme birbirleriyle etkilesim icerisinde, diisik
maliyetlerle biyiik ¢ikt1 hacimlerine ulagmay1 amaglamaktadir. Ugaklarin satin alinmak
yerine finansal kiralama yoluyla elde edilmesi, bir ¢ok girisimciyi havayolu sektoriinde
faaliyet gostermeye tegvik etmektedir. Ancak; uzmanlagma, kalifiye personel, teknolojik
gelismeler ve yan uriinler gibi unsurlar biytk isletmelerin léhine bir durum arz ederek,

kiiciik igletmelerin ayakta durabilmesini zorlagtirmaktadir.

Sektorde etkin olarak faaliyet gostermek isteyen havayolu igletmelerinin hangi
alanda hizmet vermek istediklerine karar verip, pazarlarini bolimlere ayirarak, her
boliimin istek ve ihtiyaglarimi belirlemeleri bagari agisindan son derece onemlidir.
Dinamik bir ortamda faaliyet gosterilmesi, isletmelerin gelecekte pazarlarinda
olusabilecek degisiklikleri ve bu pazarlardaki biiyiime beklentilerini dikkate almalari

zorunlulugunu ortaya ¢ikarmaktadir.

Havayolu isletmeleri arasinda yogun bir rekabetin yasandigi sektorde, fiyat,

yolcu tercihlerini etkileyen en énemli faktérlerden bir tanesidir. Ancak sektordeki digik



kar marjlart ve isletmelerin karsilikli bagimlilik nedeniyle fiyat rekabetine girmek
istememeleri, fiyat digt hizmet karmasi elemanlaninin 6nemini arttirmaktadir. Bu
nedenle havayolu igletmeleri i¢in miisteri odakli yeni hizmetlerin gelistirilmesi 6nem

kazanmaktadir.

Havayolu isletmelerinin bir ¢ogu aym hatlarda ve frekansta benzer fiyatlarla
faaliyet gostermektedir. Yogun rekabet ortami ve bilingli miisteriler, havayolu
isletmelerinin mugtert beklentilerine en iyi gsekilde cevap vermelerini, diizenli ve kaliteli
hizmet sunmalarini, miigter1 kitlelerine ulagarak onlari yonlendirmelerini ve kendi
igletmelerine ¢ekerek kaliciligir saglamalarini gerektirmektedir. Bu yapi igerisinde,
hizmet bilesenlerinde farkhiliklarin yapilmasi ve yeni hizmetlerin gelistiriimesi 6nem
kazanmaktadir. Hizmetle ilgili dizayn, stil gibi oOzelliklerin degistirilmesi, hizmet
dizisinin genisletilmesi, hizmetin gelistirilmesi, mevcut pazarlara yeni hizmet sunumu
ve yeni pazarlara yeni hizmet sunumu gibi yeni hizmet kavrami altinda incelenebilecek
faaliyetler; isletmelerin rakiplerine oranla miisteri istek ve ihtiyaglarini daha etkin

kargilayarak rekabetgi avantaj elde etmelerini kolaylagtiracaktir.

Yeni hizmetler, havayolu isletmelerinin misyonlar1 dogrultusunda amaglarina
ulagmalarinda 6nemli bir rol iistlenmislerdir. Daha fazla kar elde etme, satis miktarini
arttirma ve yiksek bir pazar payina ulagma gibi beklentilerin yeni hizmetler ile

gerceklestirilebilmesi miimkiin olabilecektir.

Sektorde basanli olmak isteyen havayolu igletmelerinin yeni hizmetlere énem
vermeleri gerekmektedir. Bu nedenle yeni hizmetler dikkatli bir bigimde yonetilmeli ve
gelistirilmelidirler. Bu yaklasim; tiiketicilerin tercihleri ve satin alma tutumlan ile
rekabete yonelik hizmetler tizerinde bilgi sahibi olmay: igeren dikkatli bir planlama
faaliyetini igermektedir. Yeni hizmetlerin belirli bir siire¢ dahilinde gelistirilmesi; basta
saptanan hizmet standartlarina ne derece ulagildiginin denetlenmesini saglayarak, yeni
hizmetin pazardaki basari sansini arttirabilecektir. Kontrollii bir siire¢; planlanan
faaliyetlerin uygulanarak, kontrol edilmesini ve gerekli Onlemlerin alinmasini

saglayacaktir.



Yukarida agiklanan nedenlerle yapilan tez ¢alismasi, dort bélimden

olugsmaktadir.

Caliymamin havayolu endiistrisinin yapis1 adli ikinci boliimiinde; havayolu
endistrisinin genel yapist ele alinarak, havayolu sektoriiniin oligopolistik ve kendine
has ozellikleri ile hava tagimacihiginin ekonomik yararlari incelenmistir. Ayrica,
sektoriin mevecut durumu hakkinda bilgiler verilerek, havayolu sektoriiniin serbestlesme

hareketi sonrast durumu agiklanmaya ¢aligilmigtir.

Havayolu igletmeleri igin pazar ve pazarlama stratejileri adli iigiincii béliimde;
havayolu isletmeleri igin pazar baglig1 altinda havayolu isletmelerinin faaliyet alanlari,
pazar arastirmasi, miisteri ornekleri ve pazar boliimleri konularina deginilmigstir. Pazar
bolimleri; yolcu ve kargo pazan bigiminde iki kisimda ele alinarak, her pazann alt
bolimleri de incelenmeye calipilmistir. Pazarlama stratejileri bashg altinda ise;
havayolu isletmeleri igin pazarlama stratejilerinin 6nemi agiklanmaya cahigilarak,
havayolu igletmeleri igin stratejik planlama siireci ve isletmelerin stratejik alternatifleri

incelenmigtir.

Calismanin havayolu isletmeleri igin yeni hizmet gelistirme siireci adli dérdiincii
bolimiinde, yeni hizmetlerin tanimi, simiflandirilmasi ve gelistiriime nedenleri
aciklanarak, incelenmeye calisilmistir. Yeni hizmet gelistirme siireci igerisinde; yeni
hizmet stratejisinin gelistirilmesi, fikir olusturma, analiz, hizmet dizaym1 ve dagitim
sisteminin geligtirilmesi, pazar testi ve tamitim olmak {izere, siirecin asamalari
irdelenmeye ¢aligilmigtir. Bu bolumde ayrica yeni hizmetlerin gelistirilmesi kapsaminda

hizmet kalitesi konusuna da deginilmisgtir.

Tiirk tescilli havayolu isletmelerinin pazarlama uygulamalarini ve yeni hizmet
gelistirme caligmalarini ortaya koymak amaciyla, beginci bolimde durum saptamasini

ve degerlendirmeyi kapsayan bir uygulamaya yer verilmistir.



BOLUM 2

HAVAYOLU ENDUSTRISININ YAPISI

2. 1. Genel Yap:

Havayolu ulastirma sektori;, havayolu isletmeciligi, havaalanlan isletmeciligi,
hava seyriisefer ve hava trafik kontrol hizmetleri, yer ve ikram hizmetleri, egitim,
bakim, ilgili alt ve ust yapilar ve diger havacilik faaliyetleri ile butin bu faaliyetlerin

uluslararasi kurallara gore koordinasyonu ve denetimini kapsamaktadir'.

Havayolu ulagtirma sektori, dinyanin en 6nemli kaynaklarindan birini tegkil
etmektedir. Hava tasimaciliginin bir endiistri olarak geligmesi ile teknik ve hizmet
alanlarindaki bagarilari, hava tagimaciligiu modern toplumun gelismesinde en biyiik
katkiy1 saglayan etkenlerden birisi olma konumuna getirmistir. Kiiresellesen toplum ve
ticari yagsamda, hava tagimaciligi sayesinde milyonlarca dolar degerindeki malzemelerin

diinyanin her tarafindaki pazarlara bir an 6nce ulastiriimast miimkiin olmaktadir.

Bununla birlikte hava tagimaciligi, yiikksek sayida insanin is ve eglence amaglt
faaliyetlerinde onemli bir rol istlenmis durumdadir. Sekil 1’de de gorildiigi gibi;
liretici igletmeler, havayolu igletmeleri, motor turetici igletmeler, yakit ikmali saglayan
isletmeler, havaalanlar1 ve hava trafik kontrol sistemleri de bu 6nemli rolleri iistlenmig
olan hava tagimaciliginin kapsam igerisinde yer almaktadirlar. Bu sektoriin miisterileri,

diinya ekonomisinin ve niifusunun her kesimini temsil eder durumdadur.

' T.C. Basbakanlik Devlet Planlama Teskilati, Havayolu Ulagtirmas: Alt Kﬂovmisyon Raporu,
(T.C. Basbakanlik Devlet Planlama Tegkilati Miistesarlig, Yayin No: DPT: 2384- OIK: 447, Ankara,
Nisan 1995), s.1.



Ik jet nakliye ugagimn ugtugu 1949 yilindan bu yana ticari havaciligin kullanimi
% 65 oranminda biyliimiigtir. Bu oran, ulagtirma sektoriinin diger ana dallarimin
ulagamayacag bir biiylime oramdir. Hava tagimacilig: ortalama biiyiime oramnin aym
hizla artmaya devam etmesi durumunda, her 12 yilda bir hava trafigindeki artisin ikiye
katlanmasi beklenmektedir. Dolayisiyla hava tagimaciligt diinyanin en hizli bilyiiyen
sektorlerinden birist olarak degerlendirilmektedir. Bu hizda biiyiimeye neden olarak,
azalan tagima ticretleri ve harcanabilir gelir miktarindaki artiglar gosterilmektedir. Uzun
mesafeli turizm pazarindaki gelismenin ve i diinyasimun kiiresellesmesinin ardindaki
itici giig, daha ucuz ve daha etkin hava tagimacihigidir. Hava tagimaciligina iligkin
hitkiimet yasalarinda saglanan serbestlikten diinya tizerindeki tiim tiiketiciler yararlanma
imkam bulmaktadirlar. Havayolu igletmeleri arasinda yasanan yogun rekabet,
tiiketicilerin istek,arzu ve beklentilerine yonelik olarak hizmet kalitesinin artmasina

neden olmustur.?

? “The Air Transpot Industry Today”, http: www.atag org/eco/index.htm iletisim adresli
internet web sayfasi, 25 Aralik 1997, s.5.
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Sekil 1. Havayolu Endiistrisinin Giiniimiizdeki Yapisi

http: www.atag org/eco/index htm iletisim adresli internet web sayfasi, a.g.e., s. 5.

2. 1. 1. Havayolu Sektoriiniin Oligopolistik ve Kendine Has Ozellikleri

Havayolu sektorii diger iretim sektorlerinden, islevde farkli ancak ekonomik
ozellikleri agisindan ise benzerlikler gosteren bir sektordir. Sektor, ekonomistler
tarafindan genellikle demir, gelik, otomotiv ve petrol sektorleri gibi oligopol
endiistrilere benzetilmektedir. Oligopol, birbiri ile rekabet eden az sayida biiyik
isletmenin, her birinin tiretimindeki degismelerin, piyasa fiyatim etkileyecek durumda
oldugu piyasa yapisidir’. Ancak az sayida biiyiik isletme tabiri, havayolu sektori igin
serbestlesme hareketinden once dogru bir yakistirma olmakla beraber, 1980’lerden
sonra yiizlerce isletmenin faaliyet gosterdigi bir pazar isaret etmektedir. Oligopol

piyasasinda faaliyette bulunan az sayida buyiik igletmenin, karsilikli olarak birbirleriyle

* Yilmaz Biiyikersen ve Mustafa Ozer, Iktisada Girig: 1. Fasikiil, (Eskischir: Anadolu

Universitesi Web Ofset, 1996), s.241.




bagimhilik igerisinde olduklar1 varsayilmaktadir. Piyasadaki her igletme, kendi
faaliyetlerinin diger isletmeleri ve diger isletmelerin faaliyetlerinin de kendisini
etkileyecegini farkindadir. Dolayisiyla her isletme, rakip igletmelerin tepkilerini dikkate
almak zorunlulugunu duymaktadir.

Oligopol piyasasinda iiretilen mal ve hizmetler, homojen (saf oligopol) ya da
farkhilagtirilmig olabilmektedir. Farklilastiniimig durumda, bireysel isgletmelere ait talep
fonksiyonlar1 saf oligopolde oldugundan daha kiigiik bir fiyat esnekligine sahiptir.
Saticilar rakiplerinin ve tiiketicilerin tepkilerini tahmin etmek zorundadirlar. Endiistriye
girigin serbestlik derecesi ve rakiplerin tepki olusturabilmeleri ig¢in gereken zaman,
igletme kararlarim 6nemli o6l¢iide etkilemektedir. Tamm geregi, rakiplerin olasi tepkileri
degisik sekiller alabilecegi igin, isletme davramiglari da degisik bigimlerde

olugabilmektedir. *

Oligopol piyasalarin genel karakteristikleri ile birlikte havayollar1 endiistrisinin
nasil mukayese edildigini ve gesitli 6zelliklerde nasil bir gérinim aldigim1 incelemek
agisindan, asagida havayolu igletmelerine has genel oligopolistik 6zellikler ile havayolu

isletmelerinin kendine has ekonomik 6zelliklerine deginilmistir’.

2. 1. 1. 1. Havayolu Sektériiniin Oligopolistik Ozellikleri

-

Isletmelerin sayis1 ve genisligi.- Oligopolistik bir endistrinin olugmasinn ilk
kriteri, bir kag isletmeye sahip olmasidir. Havayolu sektoriinde faaliyet gosteren tagiyic
isletmelerin kapasiteleri birbirinden oldukga farkli olabilmektedir. Omegin; 1996
yilinda American Airlines 81.16 milyon yolcu tasimigtir. Bu havayolu isletmesi sahip
oldugu 649 ugaklik filo yapisiyla yil icerisinde 17,753,0 milyon US$ gelir elde etmistir.
Air Canada ise; yine 1996 yili igerisinde 136 ugaktan olusan filo yapisiyla toplam 12.60
milyon yolcu tagiyarak, 3,578.5 milyon US$ gelir elde etmistir.® .

4 Mustafa Oc¢, “Oligopol Pazar Yapist ve Havayollanmn Ekonomik Ozellikleri,” Anadolu
Universitesi Sivil Havacilik Biilteni, Say: no: 14, (Nisan-Eyliil 1993), s.40.

> Alexander T. WELLS, Air Transportation, (Belmont: Wadsworth Publishing Company,
1994), s.193. ‘

¢ “Traffic Leaders,” Airline Business. Cilt no: 13. Say1 no: 9, (Eylil 1997), 5.48-54.



Sektore giris kosullarinin ¢ok yiiksek olmasi.- Hava tagimaciligina baglamak
isteyen bir igletmenin karsilasacagi pek ¢ok engel bulunmaktadir. Yilksek sermaye
gereksinimi bile bir ¢ok girisimci igin biiyik bir engel olusturmaktadir. Hava
tagimaciligr i¢in gerekli ve yeterli teknik uzmanlik seviyesi ise, asilmasi gereken diger
bir engel durumundadir. Uzman pilotlar, yetenekli teknik elemanlar ve igletme personeli

hava tagimaciliginda etkin bir rol oynayabilmek agisindan en oOnemli unsurlari

olusturmaktadirlar.

Sektore giris sermaye gereksinimi agisindan incelendiginde; 1980’1 yillara
kadar bu kosul havayolu isletmelerinin kurulusunda en Gnemli rolii oynamaktaydi.
Ancak 1980°lerden sonra serbestlesme hareketini takip eden yillarda artan iflaslar ve
sonugta finansman kuruluslarinin miulkiyetine gegen ugaklar, bu sarti tamamen
degistirmigtir. 1978’e kadar isletmeler filolarim ve kapasitelerini, ugaklar1 daha tiretim
asamasindayken satin almak yoluyla arttirmaktaydilar. Ancak 1980°den sonra pazardaki
devlet kontroliiniin azalmasi ve daha serbest bir yapiya gegilmesi ile beraber pazardaki
isletme sayisi artrmig, gelirler diigmiis ve sonugta igletmeler ugak satin almak i¢in para
piyasalarindan kaynak bulamaz hale gelmiglerdir. Bu nedenle isletmeler banka ve
sigorta sirketlerine yonelerek, kiralama yoluyla filolarina yeni ugaklar katmuglardir.
1980’lerde artan iflaslar, ugak filolarinin miilkiyetinin kredi veren bankalara gegmesine
neden olmustur. Bu durum bankalan, temel faaliyet konulari olmamasi nedeniyle,
ellerindeki atil ugak filolarim kiigilk sermaye sahiplerine kiralama yoluna

yonlendirmistir. Sonug olarak sektore girig kosullar,ilk defa alt sinirin altina inmistir.

Olcek ekonomisi olma ozelligi.- Ekonomistlere gore, uzun vadede bir
isletmenin maliyetlerinin diigmesi ancak faaliyetlerinin artmas: ile mimkiin olmaktadir.
Oligopolist sektorlerin tiimil igin gegerli olan bu kurala gore; birim fiyat1 diigtirebilmek
icin, iretim miktarinin arttirilmasi gerekmektedir. Bunun kosulu ise; yogun ve uzman
isgiici  kullanmak, yiiksek teknolojilere sahip olmak ve yan urtnleri 1iyi
degerlendirmektir. Ancak bu durum son yillarda degisiklik gostermektedir. Arzin talebi
gecmesi ve sektorde yiizlerce yeni ve diigilk maliyetli isletmenin ortaya gikmast ile

biiyiik havayolu igletmeleri de daha muhafazakar énlemlerle biyikliklerini sinirlamaya




baglamiglardir. Bu durumun sonucunda yalmzca bir kag¢ bilyiik havayolu isletmesi

kuresel mega tasiyici olabilmek igin savag verir hale gelmigtir.

Tiim oligopol pazarlarda oldugu gibi havayolu igletmeleri de birim basimna diigiik
maliyetle biyik ¢tkt1 hacimlerine ulagmay: amaglamaktadirlar. S6zii gegen ¢ikt1 birimi,
ucagin kalkisindaki koltuk sayisina esittir. Uretimde 6lgek ekonomisini basarmak i§in,
tastyicilar diger oligopol igletmeler gibi isgiicii uzmanligindan yararlanmaktadirlar. Bu
durum c¢aligan sayisinin yiiksek olmasindan dolay, gorevlerin boéliinebilir ve kisimlara
ayrilabilir olmasiyla saglanmaktadir. Boylelikle her isgoren yalnizca bir operasyonda
gorev alabilecek. ve oOzel yetenek sahibi olan isgérenlerin tam kapasite ile

calistirilabilmesi miimkiin olacaktir.

Isletme faaliyetlerinde, is bolimiinii saglamak, iggorenlere yapmakla yikiimli
olduklar belirli gorevlerde uzmanlagma ve ihtisas sahibi olma firsatim vermektedir.
Isgorenlerin belli bir gorevde uzmanlagmalarina imkan verildigi zaman, daha verimli
olarak c¢alisabilecekleri diginilmektedir. Bununla birlikte, yiiksek diizeyde
uzmanlagma, c¢aliganlarin bir isten diger ise kosusturmalarindaki zaman kayiplarim
azalttif1i nedeniyle de igletme agisindan biiyiik bir 6neme sahiptir. Biyiik olgekli
isletmeler uzmanlagmadan yogun bigimde yararlanabilirken, kigik isletmeler

uzmanlagmadan verimli olarak yararlanamamaktadirlar.

Olgek ekonomilerinde en onemli konu, uzman isgiiciniin fazlalifidir. Bu
durumun baz1 dezavantajlari bulunmaktadir. Sektérde herhangi bir daralma ya da
trafikte bir azalma yasandigi donemlerde havayolu igletmeleri ¢oziim olarak, idari
personelin bir kismini igten ¢ikarma ya da gegici bir sire izne tabi tutma yoluna
gitmektedirler. Bu kapsamda isletmeler, gorevde kalan idari personele yeni ig
atamalarinda bulunmak yoluyla sorumluluk alanlanini genisleterek, faaliyetlerini
siirdiirmeye ¢alismaktadirlar. Ancak, sendikal faaliyetler uygulanan bu yol igin giiglii bir

engel olusturmaktadir.

Olcek ekonomilerinin en biyikk ozelliklerinden birisi de; yiksek teknolojiye

sahip pahali ekipmanlari, yalnizca yiiksek uretim yapan bilylik isletmelerin satin alarak
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verimli bir gekilde kullanabilmeleridir. Bir rezervasyon sistemine yatirimi, ancak ugus

noktasi ve frekansi yiiksek bir havayolu igletmesi ekonomik olarak sahip olabilmektedir.

Olgek ekonomileri agisindan diger bir 6nemli nokta ise, yan iiriinlerin iyi bir
sekilde degerlendirilmesidir. Yan trinlerin daha kigik olgekli isletmelere hizmet
pazarlamasi seklinde sunulmasi, igletmelere yiiksek oranlarda gelir saglayabilmektedir.
Yan drinler arasinda; ikram, egitim, simulator, yer hizmetlert ve rezervasyon sistemi

gibi ekipman ve faaliyetlerin sayilabilmesi miimkindiir.

Birlesme ya da diger isletmeyi satin alma yeoluyla biiyiime.- Havayolu
sektoriinde oligopolist olarak en yogun goriinen 6zelliklerden birisi de, birlesme ya da
diger bir havayolu isletmesini satin alarak biyiimedir. Bu sayede isletmeler gesitli
avantajlar elde etmektedirler. Bu avantajlanin asagidaki bicimde agiklanmas

mimkundur.

Birlesen havayolu igletmelerinin ayni pazarda faaliyet gostermeleri durumunda,
birlesme sonucu yeni igletmenin pazar payi artacag i¢in, 6lgek ekonomisini daha ¢ok
kullanma sans1 olacaktir. Genellikle biiyiik isletmeler kiigiik tastyicilan alarak, pazar
paylarim arttirma ve rekabeti onleme olanagina sahip olmaktadirlar. Kiigiik igletmeler
maliyetlerinin daha diisik olmas: sebebiyle daha dusik fiyat uygulayarak, biyik
isletmelerin de fiyatlarim diisirmelerine ve dolayisiyla da zarar etmelerine yol

acabilmektedirler.

Birlesen isletmeler, pazar giici ve fiyat agisindan pazari kendi stratejileri
dogrultusunda diizenleyebilme imkanina sahip olacaktir. Bayiiklik beraberinde satin
alimlarda daha bilyiik bir pazarlik sansi getirmektedir. Biyuk bir isletmenin ugak ve
ekipman alimlarinda .Ve seyahat acentalan ile iliskilerde pazarlik sanst ve fiyat kirma

imkam daha yiiksek olacaktir.

Birlesme ayni zamanda ugus haklarimin da bir isletmede toplanmasini

saglamaktadir. Boylece her hat igin ugus hakki muracaati yapmak yerine, birlesme
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yoluyla bu hatlarin tiimiine bir anda sahip olmak miimkiin olabilecektir. Aym sekilde

havaalam kapi pozisyonlar ve ugus slotlar1 da kazamlmig olacaktir.

Birlesmenin bir diger sebebi ise; iflasi onlemektir. Eger bir isletme iflas

ediyorsa, diger isletme onu satin alarak bu mali krizden g¢ikmasina yardimci

olabilecektir.

Son olarak da, birlesme sonucunda sezonluk problemler ortadan kalkabilecektir.
Kuzey yarim kuredeki bir havayolu isletmesi, giiney yarnim kiiredeki bir havayolu

isletmesi ile birleserek, sezonluk atil kapasitesini degerlendirme sansina sahip olacaktir.

Karsihkhh bagimliik.- Havayolu sektoriiniin bir oligopol olarak en o6nemli
ozelliklerinden birisi de isletmelerin birbirine olan bagimliligidir. Isletmeler arasindaki
fiyat diizenlemeleri bir anda bir fiyat savasina doniigebilmektedir. Ornegin A isletmesi
100 US$ ucarken B ve C isletmeleri 120 US$ ucuyorsa, her iki isletme de pazar
paylarim kaybetmemek i¢in fiyatlarin1 derhal A isletmesinin seviyesine hatta daha da
altina cekeceklerdir. Boylece bir kisir dongii olusarak, fiyat savasi baslayacak ve
sonugta mali agidan giigsiiz olan isletme iflas edecektir. Bu nedenle sektor igerisinde
faaliyet gosteren tiim igletmeler birbirlerine bagimlilik gostererek, fiyatlarini gerekli

olmadik¢a degistirmemektedir.

Fiyatlarin kararhihg@: ve fiyat disi rekabet.- Oligopolistik piyasadaki
isletmeler, karsilikli bagimhiliklar ve olas1 bir fiyat savast nedeniyle, sabit fiyat1 tercih
etmektedirler. Dolayistyla igletmeler, reklam faaliyetlerini ve misteri hizmetlerinin
kalitesini temel alarak, fiyat dis1 ortamda rekabet etmeye baslamiglardir. Bu durum da

isletmeleri rakiplerinin davraniglarini yakindan izlemeye yoneltmigtir
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2. 1. 1. 2. Havayolu Sektériiniin Kendine Has Ekonomik Ozellikleri

Devlet siibvansiyonu ve destegi.- Havayolu igletmeleri diger sektérlerden farkli
olarak stratejik ve ulusal bazi misyonlarla tagimacilik yaptiklari igin, devlet destegi
goren igletmelerin baginda gelmektedirler. Giiniimiizde Amerika diginda tiim iilkelerde
faaliyetlerinin ¢ogunu devlet finansmani ile yiiriiten bir bayrak tasiyict isletme
bulunmaktadir. Burada amag; devletin uluslararasi platformda tamitim, itibar ve

savunma gibi misyonlarina hizmet etmektir.

Yiiksek teknolojideki devir hzi- Diinyada hi¢ bir sektorde havayolunda
oldugu kadar teknolojisi yiiksek maddi duran varlik bulunmamaktadir. Havayolu
sektorinin mal varliginin 3’4 maddi duran varlik halindedir ve bu varliklarin
ekonomik émrii ise ugak bagsina 20-25 yildir. Tkinci Diinya Savagina kadar igletmeler
ugak ahimlarim kendi igsel finansman kaynaklari ile olugturmaktaydilar. Ancak 1950’1
: yillarla beraber sektorde baglayan jetlesme nedeniyle ucak ve ekipmanlara yapilan
4yat1r1mm gok yiikselmesi sonucunda, isletmeler yeni finansman yollari aramaya
baglamiglardir. Jetlesmenin neden oldugu korkung buyuklikteki bu yatirim,
teknolojideki devir hizinin maksimum olmast sonucu hayat seyrini tamamlayamadan
yenilenmek zorunda kalmigtir. 1958’de jetlesen isletmeler 1969°da gehis govdeli
ucaklarla tamginca filolarini yenilemislerdir. 1970’ lerde OPEC krizi ile tekrar ekonomik
ufak ugaklara, 1980’lerde ise giriltii yonetmelikleri nedeniyle daha sessiz ugaklara
yonelmislerdir. Sonug olarak, yaklagik 25 yil olan teknoloji devir hiz1 giiniimiizde 8 yila
diismiistiir. Bu durum; her 8 yilda bir yeni ugak ve ekipman alimi, personel egitimi, yeni
isletme politikalarinin olusturulmasi ve yeni tesislerin kurulmas: gibi faaliyetleri de

beraberinde getirmektedir.

Yiiksek yakit ve isgiicii maliyetleri.- Havayolu sektori yiiksek derecede
uzmanlasmis personel istihdam etmektedir. Dolayisiyla {icret seviyesi de diger

sektorlere gore daha yitksektir. Ancak, serbestlesme hareketinin ardindan sektorde
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yaganan iflaslar nedeniyle uzman iggiicii igletmeler arasinda yer degistirdigi igin, bu

durum baz1 degigiklikler gostermisgtir.

Ayn bigimde dinyada hi¢ bir sektor havayolu sektorii kadar son 10-15 yilda
yasanan petrol zammindan etkilenmemigtir. 1978-81 yillar: arasinda jet yakitimin %153
oraninda artmasi, sektordeki maliyetleri arttirarak, krize sebep olmus ve igletmeleri yeni

Onlemler almaya yoneltmistir.

Ekonomik dalgalanmalara karsi hassasiyet.- Havayolu sektorii turizm
sektoriiyle birlikte ekonomik dalgalanmalara karsi en hassas sektorlerin baginda
gelmektedir. Bir hizmet sektori olarak, ekonomik dalgalanmalarin sonucunda
toparlanmast diger sektorlere gore daha uzun sirmektedir. Bu durumun en 6nemli
nedeni, ekonomik durgunluk zamanlarinda insanlann ilk kistiklari harcama kaleminin
seyahat harcamalari olmasidir. Boyle bir durumda gerek kisiler gerekse isletmeler, is ve

turistik amagli seyahatlerini kisitlama yoluna gitmektedirler.

Havayolu sektoriintin tiretim sektoriine gore bazi dezavantajlar1 bulunmaktadir.
Bu dezavantajlarin en Onemlisi, ekonomik durgunluk doénemlerinde havayolu
sektoriinde atil bir kapasitenin olugsmasidir. Uretim sektorleri igin gegerli olan ‘“uretinﬁ
yap ve stokla” gibi bir uygulama havayolu igletmeleri igin gegerli olmamaktadir.
Dolayisiyla sektorde yer alan igletmeler, personeli isten g¢ikarma ve maliyetleri kisma
gibi onlemler almaktadirlar. Maliyetleri diigiirmek amaciyla durgunluk ddnemlerinde
kullanilan bu yéntem, durgunluk sonrasinda persone! sayisinin arttirilmasi durumunda

ilave personel bulma ve ilave egitim maliyetlerini de beraberinde getirmektedir.

Ulusal ve uluslararas: politika ve yaptirnmlara hassasiyet.- Havayolu sektori,
ulusal boyuttaki devlet politikalari, uluslararasi politika ve yaptinmlar ile ilkeler aras
krizlere kars1 ¢ok hassastir. Sektorde faaliyet gosteren igletmeler ancak bu politika ve
yaptinmlara uygun galigmalar yaptiklan siirece faaliyetlerini strdirebileceklerdir.

Diinya genelinde alinan giriilti 6nlemleri sonucunda birgok isletme filo yapisinda
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kendisine biiyilk mali yik getirmesine régmen cesitli degisiklikler yapmak zorunda
kalmstir.

2. 2. Hava Tagimacih@inin Ekonomik Yararlan

Hava tagmmacihiginin  sagladigi  ekonomik yararlar, yolcu ve kargo
tasimaciligindan, havayolu endiistrisinin neden oldugu ekonomik biiyiimenin sagladigi
canlandirict etkiye kadar, havacilik endiistrisinin global ekonomi itizerindeki tiim
etkilerini kapsamaktadir. Teknik anlamda bu etkileri; direkt etki, dolayl etki ve tegvik

edici. etki olarak ii¢ ayn kisimda incelemek miimkiindir. Asagida bu etkiler tamm

olarak agiklanmusgtir.”

Direkt ekonomik etki; yakit ikmali saglayan igletmelerden terminallerdeki
restaurantlara kadar, havaalanlarinda bulunan is yerleri ile havayolu isletmelerinin
faaliyetlerinin degerleri o6lgtlerek hesaplanmaktadir. Dolayli ekonomik etki; havayolu
isletmelerinin ekipleri ile yolcularin, kullandiklari oteller, restaurantlar ve seyahat
acentalari gibi havéalanlarmm diginda bulunan yerlerde yaptiklan faaliyetler aracihigiyla
tespit edilmektedir. Hava tagimaciligi sonucu olusan tegvik edici etki ise; direkt ve
dolayli etkilerin tiim ayrintilarinin neden oldugu harcamalarin tekrarmin tahminine
dayalh bir katsayinin yardimi ile hesaplanmaktadir. Tanimin agiklayici olmasi amaciyla
giincel bir 6rek vermek gerekirse; havayolu isletmesinde galigan bir kisi maaginin bir
kismin yeni bir arabamn taksidine ayirir. Bunun sonucunda araba saticisi ise aldigi

ticretin bir kismuni kisisel harcamalarinda kullanir.
2. 2. 1. Hava Tasimacih@1 Zenginlesme Saglar
1992 yilinda hava tagimacilifinin toplam diinya geliri igerisindeki ekonomik

etkisi yaklagik 1,000 milyar US$ olmustur. Bu rakamin 250 milyon dolarim direkt etki,

250 milyon dolarint dolaylt etki, 500 milyon dolarin: ise tegvik etkisi olusturmaktadlr.8

7 “The Economic Benefits of Air Transport”, hitp: www.atag.org/éco/ccoZ.hun iletisim adresli
internet web sayfasi, 25 Aralik 1997, s 8.
& Aym, s.9.
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2. 2. 2. Hava Tagimacih@ Is Imkam Saglar

Diinyada havacilifin is olanaklarina sagladigi ekonomik etki, 22 milyondan
fazla i3 imkam olarak tahmin edilmektedir. Bu toplamin 3 milyonunu endiistride direkt
is imkanlari, 7 milyonunu endistride dolayli olarak saglanan is olanaklann ve 12

milyondan fazlasim da tesvik etkisi nedeniyle saglanan is olanaklari olugturmaktadir.’
2.2.3. Hava Tasmmacih@ Vergi Geliri Saglar

Havacilik endiistrisi diinyada mabhalli idarelere ve hiikiimetlere biiyiik miktarda
vergi 6denmesini saglamaktadir. Havayolu sektériinde galisan personel gelir vergisi
dderken, seyahat eden yolcular ve tastyici igletmeler ise, hava tagimaciligina ait vergileri
Odemektedirler. Sadece ABD’de willik federal kullanici vergileri ve havayolu
isletmelerinin 6dedigi vergilerin 5 milyar US$’dan fazla oldugu tahmin edilmektedir.
1992 yilinda ABD’de havayolu isletmelerinde ¢alisanlarin 6dedigt vergi 7 milyar USS,

ucak biletlerinden alinan vergiler ise 4.6 milyar civarindadir. 10
2. 2. 4. Hava Tagimacili§1 Seyahat ve Turizm Olanag: Saglar

1990’1 yillarda diinyanin en biiyiik endiistrisi olan havacilik, seyahat ve turizm
sektoriiniin kalbini teskil etmektedir. 1994 yilinda seyahat ve turizm sektorii, diinyadaki
hem her 9 isciden birine ig imkant vermis hem de 204 milyonluk is destegi saglamustir.
1994 yil1 igin Diinya Seyahat ve Turizm Konsiiliiniin yayinladig: rakamlara gore; turizm
ve seyahat sektoriiniin her yil 500 milyon civarinda migteri ile yaklagik diinya gelirinin

%10’una esit olan 3.400 milyar US$ yillik gelir saglanmasi beklenmektedir."!

° Aym.
19 Aym.
" Ayny, 5.10.
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2. 2. 5. Diger Yararlar

Rakamlarla ifade edilebilen ekonomik yararlarin iistinde ve otesinde, ticari

havacilik daha az seffaf olan ilave bir takim yararlar da saglamaktadir. Bu yararlarn

asagidaki bigimde siralanmasi miimkiindir.

* Yolcularn ve iiriinlerin ¢abuk ulastiriimasina dayali dagitim iglemini saglamak.

e Yeni teknolojilerin gelistirilmesini saglamak.

e Diinyadaki gesitli merkezlere iyi hizmet imkanlari ile baglanarak, yeni is
olanaklarini cazip hale getirmek.

e Ticaret ile ulagim giderlerini azaltmak.

e Kitalar arasindaki etnik ve kiiltiirel baglari kuvvetlendirmek.

e Tim ekonomiye yarar saglayan yeniliklere donik arastirma ve geligtirme
faaliyetlerini tegvik etmek.

e Tabii afetlerin ve diger acil durumlarin ortadan kaldirilabilmesine 6nemli

katkilarda bulunmak.

2. 2. 6. Bolgesel Ekonomik Yararlar

Havaalanlan, endiistriyel ve ticari pazarlarin gesitli kollar1 ig¢in bir miknatis
gorevi gormektedir. Bir ¢cok endiistri tesisi ¢zellikle hava tasimaciligi, karayolu ve
demiryolu baglantilari gibi havaalanlarina hizmet goétiren alt yapi kolayliklarina
kolayca erisebilmek amaciyla, havaalanlarina yakin yerlerde kurulmaktadirlar. Ornegin;
Avrupa merkez havaalanlan sistemi igerisinde Paris Charles de Gaulle (CDG)
havaalaninin gelistirilmesi, havaalani ¢evresinde iy olanaklarimin biyik o6lgide
artmasina yol agmistir. Bu sayede depolar, dagitim tesisleri, perakende satiy magazalari
ve ¢ok sayida tretim igletmeleri kurulmustur. CDG bolgesinde yuriitilen havacilikla
ilgili faaliyetler, Villepinte gosteri merkezi, GARONOR ulastirma terminali ve dagitim
merkezi, Paris-Kuzey endustriyel parki gibi bir ¢ok ana projenin meydana
getirilmesinde hayat verici bir rol oynamistir. Son zamanlarda bolgeye ¢ekilen bir

isletme ise; Federal Express olmustur. Uluslararasi kargo tagimaciligt yapan bu isletme,



Avrupa’daki aktarma operasyonunu CDG’den yuritmeye baslamistir. CDG’nin
sagladigl olumlu nakil baglantilann Federal Express’in orada uslenmesinde ana faktor

olmustur.'?

2. 2. 7. Ekonomik Hizlandiric1 / Katalizator Olarak Hava Ulasimi

Havayolu ulagtirma endiistrisinin niteliksel ve niceliksel katkilarina ilave olarak,
sektor ¢esitli unsurlar1 saglayarak, ekonomik bir katalizator islevini de yerine

getirmektedir. Katalizor olarak yerine getirilen iglevlerin agagidaki bigimde siralanmasi

mumkiindir,

e Diinyanin her yerine mal ve hizmet dagittmi amaciyla, yeni ve daha hzl bir
mekanizma olugturmaktadir.

e Varolan endistrilerde biiyiimeye katkida bulunmaktadir.

e Ekonomik etkinligi arttirmaktadir. Havayolu sektérii; uriinlerin ve hizmetlerin
uzun mesafelere kisa zamanda naklini saglayarak, ticaretin maliyetini diisiirmekte
ve yeni pazar imkanlari saglamaktadir.

e Yeni endistrilerin yaratilmasina imkan saglamaktadir. Bu konuda, taze tropikal
meyvelerin Latin Amerika ve Karayip Adalarindan Avrupa’ya ihra¢ edilmesi
giizel bir 6rnek olugturmaktadir.

e Havayolu tasimacilig1 sayesinde uzak ve gelismekte olan bolgelere olan turizmde
bityiik 6lgiide artiglar saglanmaktadir. Omegin Asya kitasinda; Cin, Endonezya,
Tayland ve son zamanlarda Vietnam’m bu iilkelere seyahat eden turistlerden
sagladiklar gelirlerde belirgin 6lgiide artiglar olmustur. Diinyadaki herhangi bir
yere stoklarin, teghizatin ve personelin 24 saat igerisinde hava ulagimi ile
dagitilabilme kabiliyeti sayesinde ekonomik etkinlik arttiilmigtir.

e Havayolu ulagtirmasi sayesinde o6zellikle triinlerinde ithal parga ve malzeme
kullanan isletmeler “tam zamaninda tiretim” imkanini elde etmiglerdir.

e Hazir hava ulastm imkanlar; isletmelerin bolgesel satiglarini, satig sonrasi

hizmetlerini ve destekleme faaliyetlerini biiyiik olgiide genisletmistir.

N
2 Aym.
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e Havayolu tagimacilifi, uzak bolgelerdeki faaliyetlerin yiiritilmesini ve uzak
merkezlerdeki pazarlarla personel temaslarimi saglamasi nedeniyle uluslararasi ig

imkanlarim arttirmaktadir.
2. 2. 8. Refah ve Hava Tasgimacihgi

Mevcut biitiin bulgular, ekonomik biiyime ile havayolu faaliyetleri arasinda
yakin bir uyum oldugunu gostermektedir. Hava tasgimaciligindaki biiyiime ekonomik

gelismeye yol agarak, soz konusu yararlarin elde edilmesini saglamaktadir.

1970 yilindan itibaren diinyadaki ekonomik biyiime yikseldikge ve azaldik¢a
hava ulastirma sektorii de bu degisiklikleri gostermistir. Kist bagina hava ulagim talebi
ile kisi bagina milli gelir kargilagtirilarak, ekonomik refah ile hava ulagim faaliyetleri
daha agik bir bigimde ortaya konulabilir. Geligmis ekonomiye sahip ulkeler yiiksek
seviyede hava ulasim faaliyetleri gostermektedirler. Bu tilkelerde nispeten daha yiiksek
olan kisi basina harcanabilir gelir, hava ulastirmasina para harcanmasina olanak
saglayarak, halkin refah seviyesini yiikseltmektedir. Boylece hava ulagitmindaki artis, o

tilkenin ekonomisinin canlanip biiyiidiigiinii gosteren yararli bir gosterge olmaktadir.

2. 3. Havayolu Sektoriiniin Mevcut Durumu

Amerika’da 1978 yilindan itibaren uygulanmaya baglayan serbestlesme hareketi,
1980’1 yillarda yolcu ve kargo trafiginin geligmesini tesvik edici bir faktér olmustur.
1980°li yillarin sonuna dogru havayolu sektori olumlu bir gelisme igerisine girmis ve
ileriye yonelik iyimser bir gorisiin hakim oldugu gérilmistiir. Giiniimiizde diinyadaki
ekonomik gelisme siirmekte, havayolu pazari biiyiimekte, yeni ugak siparigleri arz
imkanlarim zorlayacak sekilde artmakta, finansal kiralama girketleri biyik paralar
kazanmakta, bankacilik kesimi ise sektore finansman saglamak igin yarigmaktadir.
Ancak diinya ekonomisindeki gelisme, 1988’in ikinci yarisindan itibaren yerini etkisini
giderek arttiran bir ekonomik durguniuga birakmistir. Ozellikle 1990 ve 1991 yillan

Korfez krizi ve genel ekonomik durgunluk nedeniyle, havayolu sektori igin son derece
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olumsuz iki y1l olmustur. 1991 yili, diinya havayolu sektorii agisindan, tipki jet ¢aginin
baglamasi ya da serbestleyme hareketinin uygulanmasi gibi tarihe gegecek bir doniim
noktast olmustur. Bu konudaki genel kam, gerek gergek pazar kosullarini goz ard
ederek sonsuz biiyiime fikrini sorumsuzca besleyen ugak iireticilerinin, gerek ugaklarin
gercek sahip olma maliyetlerinin bir anlamda kaybolmasina neden olan finansal
kiralama sirketlerinin ve kiralayicilarinin ve gerekse zararlar iist uste yigilirken gerekli
duyarliligi gostermeyen havayolu isletmeleri yoneticilerinin biyikk sorumlulugu

oldugudur.

1990-1991 doneminde Korfez krizinden olumsuz yonde etkilenen havayolu
trafigi, 1992°den itibaren tekrar gelismeye baslamigtir. 1992 yilinda dinya isgiiciiniin 22
milyonu havayolu endistrisinde istihdam edilmis, 1 milyar USS$ briit gelir elde edilmis
ve 1.25 milyar yolcu ile 22 milyon ton kargo taginmigtir. Havayolu isletmelerinin sahip
olduklar1 filo kapasitesi 17,000 ugaga ulagsmis ve bu ugaklar yaklagik 15,000
havaalaminda hizmet vermislerdir.'"* 1992 yilinda olumlu yonde gelismeye baslayan
havayolu sektorii 1993 yilinda da iyimser bir ¢ergeve sergilemigtir. 1993 yilinda yapilan
tahminler, diinyadaki uluslararas: tarifeli yolcu trafiginin 2010 yilinda 1993 yilina gore
2.5 kat daha fazla olacagi yoniindedir. Asagidaki tablolar genel olarak ve iilkeler

bazinda yolcu trafigine ait tahminleri igermektedir.

Tablo 1. Uluslararasi Tarifeli Yolcu Trafigi/Diinya-Avrupa Karsilastirmasi

Diinya Avrupa
Index Yillik Ort. Biiyiime Index Yillik Ort. Biiyiime
1993 100 100
2000 1523 % 6.2 147.6 % 5.7
2005 196.0 % 5.2 187.2 % 4.8
20101 247.1 % 4.7 233.2 % 4.5

“European Traffic Forecasts 1980-2010”, http://www.atag.org/ETF/index htm iletigim adresli
internet web sayfasi, 25 Aralik 1997, 5.6

'3 Devlet Planlama Teskilati, a.g.e., s.7.
' http: www.atag.org/eco/eco2 him iletisim adresli internet web sayfasi, a.g.e., s. 2.



Tablo 2. Avrupa’daki Ana Seyahat Pazarlari (Milyon Yolcu)
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Siralama Ulke 1980 1993 2000 2010
1 Ingiltere 50.3 101.5 1418 197.5
2 Almanya 36.8 774 109.4 163.1
3 Ispanya 33.2 63.5 91.5 130.5
4 Fransa 33.3 65.9 90.9 128.8
5 Italya 19.7 387 55.9 84.5
6 Tiirkiye 2.7 17.2 26.9 437
7 Hollanda 9.4 20.8 30.7 423
8 Isveg 11.9 19.8 26.7 37.0
9 Yunanistan 11.8 20.4 27.2 36.6
10 Isvigre 7.8 15.0 21.1 29.8

http://www.atag org/ETF/index.htm iletisim adresli internet web sayfas, a.g.e., s.13.

Tablo 3’de de gorildigi tzere, gelecekte seyahat pazarinda en fazla buyime

beklenen iilke Tiirkiye’dir. Bunu sirayla, Italya ve Almanya izlemektedir.

Tablo 3. Avrupa’da En Fazla Buyiime Gosteren Seyahat Pazarlar

Stralama Ulke 1980-1993 1993-2000 2000-2010 1993-2010
1 Tirkiye % 153 % 6.6 %35.5 % 5.6
2 Ttalya % 5.3 %5.4 % 4.2 % 4.7
3 Almanya % 5.9 % 5.1 % 4.1 % 4.5
4 Ispanya % 5.1 %5.4 %3.6 % 4.3
5 Hollanda % 6.3 % 5.7 % 3.3 % 4.3
6 Isvigre % 5.2 % 5.0 %3.5 % 4.1
7 Fransa % 5.4 % 4.7 %3.5 % 4.0
8 Ingiltere % 5.5 % 4.9 % 3.4 % 4.6
9 Isveg % 4.0 % 4.4 %3.3 % 3.7
10 Yunanistan % 4.3 % 4.2 %3.0 % 3.5

hitp://www.atag. org/ETF/index htm iletisim adresli internet web sayfasi, a.g.e, s.14.
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Uluslararasi1 Hava Tagtmaciligi Orgiitii olan International Air Transport
Association (IATA), 1945 yilinda Havana’da imzalanan bir protokolde kurulmus, ticari
bir kurulustur. 1996 yili itibariyle IATA’ya bagl 239 iye, 9853 ugak ile faaliyetlerini
siirdiirmektedir.’* IATA’ya iiye olabilmek i¢in Uluslararas: Sivil Havacihik Orgiitii olan
International Civil Aviation Organisation (ICAO) tyesi olmak ya da tarifeli tagimacilik
hakkina sahip olmak gerekmektedir. IATA tarafindan hazirlanan 1997 yillik raporuna
gore, 1996 yilina ait sonuglar asagidaki bigimde agiklanabilmektedir: 16

1996 yili, havayolu isletmelerinin elde ettikleri net karlar agisindan basarili bir
yil olmugtur. Havayolu igletmelerinin briit gelirlerinin belirleyicisi, rekabet¢i pazann
yapisi olmugtur. Bu nedenle gelecekte igletmelerin karliligi, kapasite arttirimi ve birim

maliyetlerin kontrolii konusunda elde edilen bagariya bagh olacaktir.

Sektorde 1995 yilinda elde edilen net kar’a 1996 yilinda ulagitlamamustir.
Bununla birlikte genel doluluk orani 0.2 oraninda artarak, %63.6’ya ulagmis, yolcu

doluluk orani ise %69.4 ile bu yila kadar ulagilan en yiiksek oran olmustur.

TATA’ya bagli havayolu isletmeleri 1996 yilinda tarifeli seferlerde 380 milyonu
uluslararas: tagimacihiga, 804 milyonu i¢ hat tagimaciligina ait olmak iizere, toplam
1.185 milyon yolcu tasimislardir. Uluslararas: tagimacilikta taginan yolcu miktarinda
art1s % 8.4 olarak gerceklesirken, i¢ hatlarda %4.4 oraninda olmustur. Tarifesiz seferler

acisindan ise toplam yolcu trafigi bir azalma seyri gostermigtir.

Kargo trafigi, 1996 yilinda %4.6’hk bir artigla yaklastk 24 milyon tona
ulagmustir. I¢ hatlarda bityime oram %2.2 olurken, dis hatlarda ise bu oran% 6.7 olarak
gerceklesmistir. Havayolu isletmeleri tarafindan, i¢ hatlara ait toplam 10.7 milyon ton
kargonun %57’si, dig hatlara ait toplam 13.3 milyon ton kargonun%38” i taginmugtir.
Rakamlardan da anlasilabilecegi gibi, hem i¢ hatlarda hem de dis hatlarda ucaklarla

taginan kargo miktan yil boyunca bir artig egilimi gostermigtir.

'S Daniel Desormiere, “Airline Marketing”, Map 29/2, (Toulouse: Euresas, Yayinlanmarug Kurs
Notlan, Kasim 1996), s.31.

16 “Appual Report 1997, Financial & Traffic-Results &  Forecasts™, hip:
www.lata.org/ar97/finance. htm ilctigim adresli intcrnet web sayfasi, 25 Aralik 1997, 5.1-2.
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1997-2001 yillarinda yolcu trafigine ait tahminler IATA tarafindan biiyiime
oraninin ortalama olarak %6.5 civarinda olacag: seklinde verilmistir. Bu bilgiler 1996
yilinda ICAO toplam uluslararasi tarifeli yolcu tagimacilifina ait verilere
uyarlandiginda, yolcu miktarimn 2001 yilinda, 1996 wyilindaki 409 milyondan 559
milyona ulagmasi beklenmektedir. Ortalama yillik taginan yolcu artis1 agisindan en
yuksek biiyime oranlar1 %7.3 ile Guney Pasifik, %6.6 ile Latin Amerika ve Afrika,
%6.2 ile Avrupa, %6.1 ile Kuzey Amerika ve %5.1 ile Orta Dogu pazannda
beklenmektedir.

Halen mevcut olan ve ileride daha da artmasi beklenen hava sahasi yoguniugu
problemlerinin stesinden gelindigi taktirde, hava ulasiminin diinya ekonomisinde en
hizl biiytiyen sektorlerden birisi olarak kalmasi beklenmektedir. Hava ulagim endiistrisi
buyidikge, dinya ekonomisine olan katkilarn da buyiiyecektir. Biyimeyi
kisitlayabilecek durumlarin olmamasi halinde endiistriye bagli is olanaklari 30
milyonun tzerine ¢ikarken, havaciligin ekonomik etkisi de 2010 yilina kadar 1.700

milyar US$’a erisebilecektir.'”

Diinya hava trafiginin biyimesine yol agan baglica faktorleri asagidaki bigimde

siralamak mimkiindiir;

e Hava ulagiminin gercek maliyetinin digmest,

e Artan ekonomik faaliyet, uluslararasi ticaret ve harcanabilir gelir miktan,
politik istikrar/istikrarsizhk,

e Seyahat kisitlamalarinin azaltilmas,

¢ Genigleyen etnik baglar,

e Serbest/eglence zamaninin artmasi,

e Turizmin tegvik edilmesi,

e Hava ulagiminin 6zellestirilmest,

e Trafik bilyiimesi diigiik olan, yeni ortaya ¢ikan bolge ve tilkeler.

7 Aym, s 14,
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2. 4, Havayolu Sektoriinde Serbestlesme Hareketi Sonrasi Durum
2. 4. 1. Diizenlenmis Pazarlarda Durum

Havayolu endiistrisinin ilk yillarinda hiikkiimetler énemli bir gii¢ olarak pazarda
yer almiglardir. Havayolu isletmelerinin pazara girislerine, hangi hatlarda, hangi
kapasite ve frekansta, tarifeli ya da tarifesiz ugacaklarini igeren tiim kararlar hiikiimetler
tarafindan alinmakla birlikte; havayolu isletmeleri arasinda olugabilecek fiyat rekabetini
onlemek amaciyla, hikkiimetlerin pazardaki fiyat dizeylerini belirledikleri de

goriilmektedir.'®

Devlet diizenlemelerinin bigimi ve kapsami pazardan pazara degisebilmektedir.
Bu konuda yapilan en temel ayrim, ulusal ve uluslararas: uguslarla ilgilidir. Ulusal ve
kabotaj hakki olan uguslarin her ikisi de tek bir devletin kontroli altmdadﬁ. Ulusal
uguslar “ilgili ilkenin sinirlar igerisinde yapilan uguslar” olarak tanimlanirken, kabotaj
hakki olan uguslar ise; “ana iilke ile kolonileri arasindaki baglantiy1 saglayan uguslar”
bigirﬁinde tammlanmaktadir.'® Kabotaj hakk1 olan uguslara 6rnek olarak, Paris-Reunion

ve Paris-New Caledonia arasinda yapilan uguglarim vermek mimkiindiir.

Bazi hikiimetler daha korumaci bir tutum sergileyerek, pazara sadece tek bir
devlet havayolu isletmesinin girmesine miisaade etmektedirler. Yunanistan hiikkiimetinin
sergiledigi tutum bu sekildedir. Baz: hikiimetler ise Hindistan’da oldugu gibi, pazarda
Air India, Indian Airlines ve Vayudoot olmak iizere li¢ havayolu igletmesinin faaliyet
gostermesine izin vermektedirler. Bu tg igletmenin sahipligi devletin elinde bulunmakta
ve aralarinda direkt rekabet yasanmamaktadir. Bu tutucu yaklagimlarin aksine Amerika,
Kanada ve Avustralya’da ise tam bir serbestlik gegerli olup, devletin pazara hi¢ bir

sekilde miidahalesi olmamaktadir.

'® Ramon de Murias, The Economic Regulatlon of International Air Transport, (London
Mcfarland & Company, Inc., 1989), s.1.

'® Stephen Shaw, Airline Marketing and .Management, (Third Edition. New York: Pitman
Publishing, 1990), 5.88.
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Uluslararast uguslar ise farkli bir yap1 igerisinde bulunmaktadir. Herhangi bir hat
igin en az iki baz1 durumlarda da daha ¢ok hiikiimetin ortak kararlari gerekmektedir.
1919 Paris Anlagsmasina gore ilkeler kendi simirlan iizerindeki hava sahasinin tek
hakimi olarak kabul edilmislerdir*® Dolayisiyla bir ulkeye inig ve iilke tizerinden
yabanci bir iilkeye ait ugagin ugusu ilgili hiikiimetin iznine baghdir. 1944 yilinda
toplanan Chicago Konvansiyonunda Amerika tarafindan hava sahasinda serbest
olunmasina dair bir 6neri getirilmistir.>* Ancak bu 6nerinin kabul gormemesi lizerine
uluslararas1 havacilik birokratik siireglere, ikili anlagmalara ve pazarliklara bagl bir
yapiya biriinmiistiir. Uluslararasi havacilik gériigmelerinde oncelikle uguslarin tarifeli
ya da tarifesiz olacagina dair kararlar alinmaktadir. Uygulama siirecinde her iki tagiyici
arasinda onemli bir fark olmamasina ragmen, uygulanan kurallar agisindan bir takim

farkhliklar bulunmaktadir.

Devletleraras: ikili hava tagimaciligina iligkin anlagmalar iki devlet arasinda
imzalanmaktadir. Bu devletler oncelikle aralarinda hangi trafigin  taginip
taginmayacagina dair trafik haklarimi diizenlemektedirler. Trafik haklar1 “Freedom of
Air” adiyla bilinen Hava Trafik Haklari Anlagmasiyla belirlenmigtir. Asagida hava

trafik haklarindan kisaca bahsedilmistir.*

e Birinci Hava Trafik Hakki: Bir hava aracinin yabanci iilke topraklarina
inmeksizin {izerinden ugma hakki. (Transit Ugus).

e Ikinci Hava Trafik Hakk:: Bir hava aracinin ticari amag¢ diginda teknik bir
sebeple diger iilke topraklarina inebilme hakki. (Teknik Inis).

e Ugiincii Hava Trafik Hakk:r: Bir hava aracinin ticari bir amagla kendi iilkesinden
diger bir tlkeye yolcu, posta ve yiik tagima hakki.

e Dordincii Hava Trafik Hakki: Bir hava aracimin ticari bir amagla bagka bir
tilkeden kendi iilkesine yolcu, yiik ve posta tagima hakki.

e Besinci Hava Trafik Hakk:: Ugagin tabiyetini haiz oldugu devletten bagka bir

devlette bulunan yolcu, yiik ve postay: trafik hakkini veren devlete tagimasi ve

20 Rigas Doganis, Flying Off Course, (New York: Routledge, 1991), 5.26.
2 Murias, a.g.e., 5.44.
2 Aym, s.6.



yine bu devletten aldig1 yolcu, yik ve postayr igiincii devletlere

gotarebilmesidir.

Anlagmalarda hava trafik haklarimin kabul edilmesinin ardindan, karsilikh
tastyic1 igletmeler ve kullanilacak havaalanlart belirlenmektedir. Oncelikle tasiyici
isletmelerin sayist ve sahip olmasi gereken 6zellikler tanimlanmaktadir. Bu, genellikle
kargilikl1 birer tagiyici bigiminde olmakla birlikte daha ¢ok bigimde de olabilmektedir.
Omegin; Ingiltere ve Japonya arasinda imzalanan anlagsma geregince, her iki iilkeden
ikiger olmak tizere dort tagiyici belirlenmigtir (British Airways, Virgin Atlantic/Japan
Airlines, All Nippon Airlines).

Imzalanan anlasmalarda diger 6nemli bir nokta, tagtyicinin tabiyetidir. Ulkeler
genellikle belirlenen havayolu isletmesinin ulusal tagiyici (sahipligi ya da kontrolii)
olmasimi sart kogmaktadirlar. Bu nedenle havayolu sektoriinde ¢ok uluslu isletme sayisi
¢ok kisithdir. Bu anlagmalarda genellikle ugacak havayolu isletmelerinin sayisi
belirlenerek, hangi sirketin ugacagna dair kararlan ilgili iitkke kendisi vermektedir. Baz1
durumlarda da tiim ugus haklari otomatik olarak tek bir tasiyiciya verilmektedir.
Yunanistan’daki Olympic Airways’i ve Ispanya’daki Iberia’yt buna ornek olarak
verebiliriz. Bu isletmelerin sahipliginin % 80°den fazlasi devletin elindedir.”’ Hangi
havaalaninin ya da havaalanlarimin  kullamlacagini ise, ilkeler karsilikli olarak

belirlemektedirler.

Frekans ve kapasite ile ilgili konularda anlagmay1 imzalayan tlkeler arasinda esit
olarak paylasima gidilmektedir. Dolayisiyla bir havayolu isletmesinin frekanslarini
arttirmasi ya da daha biiyiik kapasiteli ugak kullanabilmesi, ancak diger tasiyicinin da
aymsim yapmasi sartiyla gergeklesebilmektedir. Kapasite konusundaki diizenlemeler,
s6z konusu bir havayolu isletmesinin belli bir zaman dilimi igerisinde yapabilecegi ugus
say1si, hizmete sunulan koltuk miktan ya da ugagin tagiyabilecegi kargo kapasitesini

kapsamaktadir.**

3 OECD, Deregulation And Airline Competition, (Paris: 1988), s.16.
4 Murias, a.g.e., s.7.
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Aym bigimde bilet fiyatlan, rekabeti azaltici bir bigimde karsilikli olarak

belirlenerek, imzalayan tilkelerin onayina sunulmaktadir. Hiikkiimetlerin bu fiyatlan veto
haklar1 bulunmaktadir.

Tarifesiz uguslarda her illke kendi sinirlarina tarifesiz uguslarin  yapilip
yapilmamast konusunda kendi politikas: dogrultusunda karar vermektedir. Bir ¢ok iilke
bu konuda kisitlayict bir tutum igerisindedir. Avustralya, Giiney Afrika ve Brezilya
bunun sadece bir ka¢ Omnegidir. Bu durumun nedeni, ulusal tarifeli tagiyicinin
korunmasidir. Buna kargin Kuzey Atlantik ve Avrupa igi pazar nisbi olarak daha
liberaldir. 1960’larda Kuzey Atlantik pazarinda tarifesiz ugusglarin hizli bir bigimde
gelismesinin nedeni, burada uygulanan bir prensipten kaynaklanmaktadir. Bu prensibe
gore, bir kliip ya da grup tyelerine tarifesiz uguslar hazir olarak sunulmaktadir. Ancak
tek sart grubun ya da kliibiin salt ucuz ugus imkam elde etmek amaciyla kurulmamasi
gerekliligidir. Bu duzenleme zaman igerisinde suistimale ugrayarak, 1970’lerde
tamamen ortadan kalkmig ve yerini ¢ok dnceden rezervasyon sarth uguslara birakmustir.
1970’lerin ortalarindan itibaren Kuzey Atlantik pazarinin da onemli bir gelisme
icerisine girmis olmasindan dolayi, tarifeli tasiyicilar da bu pazarda disik fiyat
uygulamaya baglamiglardir. Bu durumun bir sonucu olarak son on yildir bu tarifesiz

pazarda bir duraganhk gorilmektedir. »

Buna karsin Avrupa igi tarifesiz pazarda ise daha farkli bir prensip
izlenmektedir. 1956 yilinda Avrupa’da imzalanan ¢ok tarafli tarifesiz ugug haklarini
kapsayan anlagma ile ilkeler tur prensibi olmas: halinde karsilikli uguslari kabul
etmislerdir. Bu, bir koltugun bir kigiye perakende olarak satiimayip, koltuklarin toptan
olarak bir tur operatoriine satilmast anlamina gelmektedir. Tur operatorleri, tarifesiz
uguslara kara tagimaciligi ve konaklama hizmetlerini de ekleyerek, bir tatil paketi
olugturmakta ve bu tatil paketlerini bireylere satmaktadirlar.*Kuzey Atlantik pazarinin
aksine, Avrupa igi tarifesiz pazar endiistrisinin daha basarili olarak yiikselisi halen
sirmektedir. Ancak giiniimiizde bu kural da bozularak, koltuklar tek olarak da satiimaya

basglanmustir.

% Shaw, 1990, a.g.e., 5.94.

* OECD, a.g.e., s.13.



Birgok pazarin neden bu kadar korumaci bir yap: sergiledigi incelendiginde

gesitli nedenler ortaya gikmaktadir Bu nedenler asagidaki bicimde agiklanmaktadir.?’

Tim hitkiimetler giivenlik faktoriiniin 6neminden dolay1 sektére bu sartlar
saglayabilecek ve devam ettirebilecek havayolu igletmelerinin  girmelerini
desteklemektedirler. Bununla birlikte artan rekabet sonucu bazi isletmelerin bakim
maliyetlerini azaltmak amaciyla giivenlik faktériinden 6diin verebilecekleri endigesi de,
devletlerin rekabeti 6nleyici bir tutum izlemelerine neden olmugtur. Ancak bu goriigiin
karsit1 olan diger bir ¢ok goriise gore de giivenlik faktorii, havayolu hizmetinin en temel
bileseni olmasi nedeniyle havayolu igletmeleri bundan 6din veremezler. Ayrica bir ¢ok
pazarda buyik rekabet yagsanmasina ragmen, bu pazarlarin giivenlik sonuglart olumlu
olarak degerlendirilmektedir. Avrupa tarifesiz pazart da bunun giizel bir 6rnegini teskil

etmektedir.

Havayolu endistrisinin bu derece kurallarla diizenlenmig ve korumaci olmasinin
diger bir nedeni, tarifeli havayolu isletmelerinin korunmasidir. Tarifeli havayolu
isletmelerini tarifesiz igletmelerden ayiran en 6nemli 6zelliklerden birisi, belirlenen bir
tarife ile y1l boyunca siirekli ugmalaridir. Tarifesiz isletmelerin yiiksek sezonda pazara
girmesiyle tarifeli isletmelerin yiiksek sezon karliliklarinin azalmasi ve bu durumun da
disiik sezonda problem yaratmasi soz konusu olmaktadir. Tarifesiz igletmelerin
engellenmesinin diger bir nedeni ise, hiikiimetlerin pazar yogunlugu az olan yerlerde de
sosyal ve ekonomik kalkinmay: saglamak amaciyla tasiyicilarin buralarda da hizmet
vermelerini istemeleridir. Bu durum da, isletmelere yoZun pazarlarda bir takim

garantilerin verilmesiyle saglanmaktadir.

Rekabetin serbest ‘blrakllma51 sonucunda tiiketicinin yararina bir durum
éémlebilecehir. Ancak bir siire sonra iflaslarin artacagi ve zayif igletmelerin bityikler
tarafindan yutularak, uzun doénemde fiyatlarin yiikselecegi ve hizmet kalitesinin
diisecegi endisesi pazara hakim bulunmaktadir. Bu durum sonucunda yeni isletmeler de

pazara girmek istemeyecekler ve tiketiciler monopol yapimn kurbanlar: olacaklardir.

27 Shaw, 1990, a.g.e., 5.95.
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Ulusal g¢ikarlar nedeniyle, ulusal havayolu igletmeleri hiikiimetler tarafindan
korunmaktadir. Tim havayolu isletmelerinin savag zamanlarinda iilke savunmasina
katki potansiyelleri mevcuttur. Ayrica bu tagtyicilarin ¢ok sayida isgorene istihdam

yaratmalar1 nedeniyle, genel ekonomiye ve 6demeler dengesine de onemli katkilar
bulunmaktadir.

2. 4. 2. Diizenlenmis Pazar Yapisinda Son Yillarda Yasanan Degisiklikler

Diizenlenmis sistemdeki ilk degisiklik Ekim 1978 yilinda yapilmis olmasina
ragmen halen en 6nemli olay olma 6zelligini korumaktadir. 1978 yilindaki serbestlesme
hareketi ile Amerika’daki i¢ hatlar serbest birakilarak, tagiyicilarin tim hatlarda kapasite
simr1 olmaksizin istedikleri fiyat diizeyiyle pazara girmeleri miimkiin olmustur.®®
Amerika’nin diinyadaki en 6nemli hava tagimaciligt pazar olmasi nedeniyle, bir yerde
dinya havacilik endistrisinin g¢iktisinin  1/3’Gniin  serbest birakilmasi son derece
onemlidir. Bir ¢ok havayolu igletmesi ve devlet, Amerika pazarimi kendileri igin 6rnek
alarak oOnemli radikal dizenlemelere gitmiglerdir. Amerika pazarindaki tam rekabet
ortami kismi bigimlerde diger pazarlar da etkilemigtir. Zaman igerisinde diger ulusal
pazarlar da (Kanada da oldugu gibi) 1986-1988 yillar1 arasinda serbest pazar haline
donagmiislerdir. Benzeri gelisme 1990 yilinda Avustralya’da yasanmistir. Ingiltere’de

de pazar kismen daha fazla serbest bir yapiya birinmustir. 2

Uluslararast pazarlar da ise serbestlik, daha kismi bir bigimde geligme
gostermigtir. Daha liberal bir ¢evreye dogru yonelme ikili ve ¢oklu bigimlerde ortaya
cikmistir. 1983 yilinda Ingiltere hitkiimeti Hollanda, Kanada ve Irlanda ile liberal ikili
anlasmalar imzalamigtir. Bu anlagmalar daha yogun bir bigimde pazara girisleri ve fiyat

rekabetini beraberinde getirmistir.

Cok tarafli uluslararasi havacihik alanindaki serbestlik getiren en 6énemli gelisme,
1986 yilinda Avrupa Toplulugu'nda yasanmustir. Avrupa mahkemesi, Roma

Anlagmasinin bazi maddelerinin Avrupa hava tagimaciligina uygulanacagina dair bir

% Doganis, a.g.e., 5.52.

¥ Shaw, 1990, a.g.e., 5.98.
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takim kararlar almigtir. Bunun sonucu olarak, Avrupa Komisyonu ilkeler arasinda bir
ortak goriis aramaya baglamistir. Ingiltere, Hollanda gibi ig pazar nispi olarak daha az
olan iilkeler bunun gergeklesmesinden yana bir tutum izlerken, iginde Fransa’min da
bulundugu Giiney Avrupa tilkeleri daha korumaci bir tutum izlemiglerdir. 1987 yilindan
itibaren kademeli gecis siireci iginde girigler kolaylagsmis ve fiyatlar serbestlegmistir.
Besinci trafik hakkim1 kullanarak diger iki ulke arasinda yapilan tagimacilik toplam
trafigi % 30 gegmedigi siirece lokal yaratilan trafik olarak kabul edilmistir. *°

Buna karsin bir ¢ok uluslararast pazar bu degisimden oOnemli Olgide
etkilenmemigtir. Altinci trafik hakkinin kullamminin yogunlasmasiyla beraber pazar
daha rekabetgi bir hale doniigmiigtiir. Altinc trafik hakkina gore, bir hava aracimn ticari
bir maksatla yabanci bir iilkeden kendi tlkesine getirdigi yolcu, yiik ve postay: transit
olarak yani giimriige sokmadan diger bir iilkeye gotiirebilme hakki vardir.®! Ingiltere ve

Almanya arasindaki pazar bunun giize! bir 6regini teskil etmektedir.

Yine son yillarda fiyat alaninda énemli farkliliklar gorilmeye baglanmustir.
Bireysel bazda olmasa da, havayolu isletmeleri kendi biletlerini toptan satan seyahat

acentalarina 6nemli indirimler yapmaya baglamiglardir.
2. 4. 3. Diizenlenmis ve Serbestlesmis Pazarlarda Rekabet

Sik1 bir bigimde diizenlenmis bir pazar yapisindan, agik bir pazar yapisina gegis,
kendilerini yeni ¢evre kosullarina adapte edebilen havayollarina yeni firsatlann
yakalanmasina yonelik bazi olanaklar vermistir. Serbestlesme hareketi sayesinde
havayolu igletmeleri hat yapilarim optfmize ederek yeni pazarlara kolayca girebilme
sansim yakalamislardir. Bu sayede karli olmayan hatlarn bir an once terk edilerek,

kaynaklarin gelismekte olan pazarlarda kullamlmas: imkam da elde edilmistir.

Diizenlenmis pazarlarda ise, sosyal nedenlerden dolay1 havayolu isletmeleri karh

olmayan hatlarda da hizmet vermek durumundadirlar. Ayrica kapasite arttirarak talep

30 Ay, 5.99.

*' Murias, a.g.e., s.7.



artig1 saglanabilmesi de miimkiin olmaktadir. Diizenlenmis hatlarda bu durum oncelikle
hiikiimetlerin onaymi ve karst havayolu igletmesinin de bu kapasite artiginin kabul

etmesini gerektirmektedir.

Aynm1 zamanda icretlerin serbest olarak belirlenebilmesi maliyet faktorini
onemli kilarak ve digik maliyetli havayolu igletmelerinin digiik fiyat uygulamalarina
olanak vererek, Ozellikle tatil amagl pazar talebinin tam olarak igletilebilmesine imkan
tammaktadir. Bu yap1 igerisinde indirimli dcretlerin uygulanabilmesi de

kolaylagsmaktadir.

Serbestlesmis pazar sartlari, havayolu igletmelerine pazarlama karmasiin tim
elemanlart tzerinde ¢aligma imkani saglamaktadir. Pazardaki belirsizlik planlama
ufkunun kisalmasina ve kisa dénemli esnek planlann tercih edilmesine neden olurken,.
maliyetler biyikk 6nem kazanmaktadir. Diigiik maliyetli havayolu isletmeleri pazar

paylarini arttirma olanagina kavugmaktadirlar.

Gerekli tedbirleri almayan havayolu igletmeleri varhiklarim uzun siire
sirdiiremeyeceklerdir. Buna 6mek olarak British Caledonian ve Eastern Airlines’in
verilmest miimkiindiir. Buna karsin American Airlines gibi degisime uyabilen

isletmelerin ise bagar1 ve karliliklar yiiksektir.?

Basarili olmak isteyen havayolu isletmelerinin karar verme sirecini
hizlandirmalan gerektirmektedir. Bunu saglayabilmek amaciyla iyi bir bilgi bankasina
ve yonetim bilgi sistemine ihtiyag duymaktadirlar. Yonetim bilgi sistemi; para, insan
giicii, malzeme, makine, teknoloji, bilgi gibi isletme kaynaklarinin amaglar
dogrultusunda en etkin ve verimli bir sekilde kullanilmalarim planlamak, 6rgiitlemek ve
kontrol etmek igin, yonetimin gereksinim duydugu isletme i¢i ve isletme dig1, finansal
ve finansal olmayan; niceliksel ve niteliksel bilgileri gerektigi yer ve zamanda, gerekli
kisilere kullanabilecekleri sekilde siirekli olarak saglamak amaci ile kurulan ve

¢aligtirtlan bir sistemdir.*Etkili bir yonetim bilgi sistemi; gerekli bilgileri zamaninda

32 Shaw, 1990, a.g.e., 5.102.

33 Fevzi Siirmeli, Muhasebe Bilgi Sistemi, (Eskischir: Birlik Ofset Yayincilik, 1994), 5.22.
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saglayabilme, kaynak dagitiminda yardimci olma ve alternatiflerden birinin se¢iminde
dogru karar vermeyi kolaylastirma sartlariz1 yerine getirmelidir. Bilgi sistemleri
yalnizca finansal ozellikteki kayitlari tutmaya degil, aynt zamanda tiim isletme
faaliyetlerini kayitlamaya yonelik olmalidir. Ayrica bilgi siteminin isletmede meydana
gelebilecek degismelere uyum gosterebilecek esneklikte olmasi gerekmektedir. Daha da
onemlisi, isletme sorunlarin1 ortaya koymasi, normlardan ve standartlardan sapmalar

tespit edebilmesi gerekmektedir.>*

Rakip isletmelerin pazar firsatlannmin en az miktara indirilerek kontrol
edilebilmesi amaciyla, havayolu isletmelerinin genellikle kiigik ucaklar iizerinde
yogunlastiklan gériilmektedir. Bu sayede ugus frekanslan arttirilarak, genis bir ugus
agiyla ugmak miimkiin olabilmektedir. Bu durum pazara yeni girecek igletmelerin
pazarda oturmus isletmeler karsisindaki basari sansini azaltmaktadir. Ayni zamanda
genis yol a1, havayolu isletmelerine esneklik kazandirarak, bazi bolimlerde yogun
rekabet yagsanirken, diger pazar boliimlerinde de karli olarak galigmalarini miimkiin hale

getirmektedir.

Kigik ucgak kullammi, havayolu isletmelerinin merkez biiyiikk havaalanlarinda
kiigiik havaalanlarindan beslenmeleri sistemine yonelerek c¢aligmalarini saglamaktadir.
Bu sayede merkez olarak kullandiklar: havaalanlarindaki slotlarin ve kapilarin biiyiik bir
kismina sahip olmalari, rakiplerin pazara girmelerini engelleyen ¢nemli bir faktordir.
Merkez havaalanlarinin kullanilmasi, havayolu igletmelerinin maliyetlerini azaltici bir
etki yaparak, igletmelerin rekabetin yogun oldugu pazarlarda indirimli biletlerle faaliyet

gostermelerine olanak tanimaktadir.”

Ayrica gelir ve kapasite yonetimi ile iyi bir bilgisayarli rezervasyon sistemi son
derece 6nemlidir. Bilgisayarli rezervasyon sistemleri; havayolu isletmelerinin daha
akilcr tarife planlama yapmalarina, diger havayolu isletmelerinin kullanilabilir koltuk
durumlarini  goérmelerine ve ortaklik iligkisi bulunan havayolu isletmelerinin

rezervasyon sistemlerine direkt giris imkami elde etmelerine olanak saglamaktadir.

3 Fevzi Siirmeli, Hikmet Segim ve Halim Sozbilir, Sivil Havaalk Yonetimi, (Eskisehir:
Anadolu Universitesi Sivil Havacilik MeslekYiiksck Okulu Yayim, No:1, 1991), 5.102.
*> OECD, a.g.e., 5.55.
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Bununla birlikte bu sistem sayesinde yolculara otel ve kiralik araba rezervasyonlan
yapilarak, banka ve kredi kartlarindan da kolay bir sekilde yararlanmalar1 imkam
sunulmaktadir. Genellikle havayolu isletmeleri, pazarin %80’ine hakim olan seyahat
acentalan ve tur operatérleriyle galigmaktadirlar. Bilet fiyatlarindaki rekabet ve siirekli
degisen hizmetler ile yolcunun pazar hakkinda bilgi alabilmesi, yolcularin seyahat
acentalarim tercih etme nedenidir. Ancak havayolu igletmelerinin acentalara 6dedikleri
komisyonlarin yiiksekligi ve pazart kontrol edebilme giicliigii havayolu igletmeleri
agisindan buyitkk dezavantajlar olugturmaktadir. Bu nedenle ¢ogu havayolu isletmesi
dogrudan dagitim kanallarindan biri olan bilgisayarli rezervasyon sistemlerine

yonelmektedir.*®

Pazarda marka baghiliginin olusturulmasi havayolu isletmeleri agisindan 6nemli
bir ihtiya¢ haline gelmistir. Sik uganlara yonelik programlarla (Frequent Flyer Program-
FFP) marka bagimhihig:i saglanmaya galigilirken 1990°h wyillarin sonunda bu yolun
onemi azalmaya baglamistir. FFP’lerin iyi bir veri tabami olusturmasi hala 6nemini
korumaktadir. FFP’lerin sundugu imkanlardan birisi de, yolcunun first class
ugabilmesidir. Ancak bu imkan sayesinde first class 6zelligini yitirmekte ve bu nedenle
de isletmeler bundan kaginmaktadirlar. Bu da yolcu bagliligini azaltici bir etki

olusturabilmektedir.

Serbestlesmis pazarlarda basanli olabilmenin diger bir yolu, besleyici trafigi
kontrol edebilmekten gegmektedir. Havayolu igletmeleri destekleyici isletmelerle
anlagmalar yaparak, bu hatlari kendilerine baglamakta ve kota anlagmalarina giderek,
kendi rezervasyon sanslarim arttirmaktadirlar. Kota anlagmalan, iki farkli havayolu
isletmesinin baglantili uguslar yapmasina olanak tanimaktadir. Baglantili uguslar her iki
ugus numarasinin da ayni sifre ile kodlanmasint ve yolculara ugusun tek bir havayolu
isletmesi tarafindan yapiliyormus bigiminde sunulmasimi kapsamaktadir. Bu anlagmalar
genellikle bir ortaklik sekline déniigmemekle birlikte, gelecekte destekleyici havayolu
isletmelerinin hisse senetlerinin ya da tamammn satin almmast bigimine

doéniisebilmektedir.

*¢ Irene Breiner, “Airline Marketing”, Map 29/2, (Toulouse: Euresas, Yaymnlanmamus Kurs

Notlari, Kasim 1996), s.103.
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Serbestlesmis pazar yapisi nedeniyle sektorde bir gok irili ufakli isletme faaliyet
gostermektedir. Sektordeki yogun rekabet ve sermaye gereksinimi isletmelerin ugaklara
sahip olma yollarinda cesitli degisiklikler yaratmustir. Isletmeler ugaklari kiralama
yoluyla filolarim1 olusturmaya baglamuglardir. Kiralamalar, finansal kiralama ya da
isletme tipi kiralama bi¢iminde yapilabilmektedir. Finansal kiralamalarda ugagin
fiyatinin tamami 6denirken, vuc;agm sahipligindeki tim risk ve yararlar ugag: kiralayana
aittir. Uzun sureli olan bu tiir kiralamada miilkiyet ise kiraya verene aittir. Kiralama
stiresinin sonunda kiralayan ugag1 o giinkii degeriyle satin alabilmektedir Isletme tipi
kiralamalarda ise, ugagin fiyatinin bir bolimii 6denmektedir. Bu tip kiralama sayesinde
degisken pazar kosullarina daha kolay uyum saglanabilmektedir. Finansal kiralamalara

gore daha uzun streli olan igletme tipi kiralama yontemini ginimiizde sektoriin %801
kullanmaktadir.*’

Serbestlegmis bir pazarda uzun dénemli bir strateji olarak bir marka imajinin
olusturulmas: buyik oOnem tasimaktadir. Yaratilan marka imaj sayesinde misteri
hizmeti satin alirken ¢esitli farkhiliklar gorebilmektedir. Gunimizde bu strateji

havayolu igletmeleri tarafindan basariyla uygulanmaktadir.
2. 4. 4. Havayolu Isletmelerinde Ozellestirme

Serbestlesme hareketinin ardindan gevresel faktorlerle ilgili en onemli gelisme,
devletlerin kontrolleri altinda faaliyetlerini sirdiren havayolu isletmelerinin

Ozellestirilmesidir.

Serbestlesme hareketi 6ncesinde yalmizca Amerika Birlesik Devletlerinde tarifeli
ozel havayolu igletmeleri faaliyet gostermekteydi. Diger ulkelerdeki havayolu
isletmeleri faaliyetlerini devlet sahipliginde ve kontroliinde siirdiirmekteydiler. Bu

) : e Ly o 38
durumun en énemli nedenlerini asagidaki bigimde siralamak mimkiindiir.

37 Christian Mouret, “The Operating Lease Market,” Anadolu Universitesi Yitksek Okulunca
diizenlenen 1. Uluslararas1 Sivil Havacihk Sempozyumu’na sunulan bildiri (Eskisehir. 10-12 Mart 1997),
s.2.

* Shaw. ag.e., s.106.



® Birgok havayolu igletmesinin hemen savag sonrasi gelisme gostermesi ve
dolayistyla da potansiyel olarak iilke savunmas: agisindan énemleri,

* Yeterli sermaye birikiminin olmamast ve bolgesel kalkinmamn tegvik
edilememesi,

¢ Havayolu isletmelerindeki iist diizey pozisyonlarin, bakanlar ve iist diizey
biirokratlar i¢in iyi birer segim yatirimi olarak kullanilmasi ve

e Havayolu isletmelerinin karli bir bigimde c¢alismast igin yeterli talep

olusmamasi.

1980 yilindan sonra ise devlet eliyle yonetim, 6nemini kaybetmeye baglamistir.
Havayolu igletmelerinin zararlarinin vergilerle karsilanmasi halkin tepkilerine neden
olmus ve fonlardan kaynak aktarimi yerine, 6zellestirilmeleri giindeme gelmistir. 1990
yili baslarinda Japan Airlines, British Airways, Air Canada ve Air New Zeland
havayolu isletmelerinde tam &zellestirme yapilmis, diger bazi havayolu isletmelerinde
ise KLM 6meginde oldugu gibi devlet pay1 %50°nin alina indirilmistir. Singapore ve

Malaysia havayollarinda ise 6zel sektoriin payr artmaya baslamistir, *°

Ozellestirme ile havayolu isletmelerinin, havacilik ve diger 6zel sektorlerden
bagarili yoneticileri istthdami mimkiin olmustur. Bununla birlikte havayolu
igletmelerinin yonetim yapilart ve anlayislan degiserek, devlet yardimlan yerine, 6zel

sektdr isletmesi gibi basarih bir bigimde ¢aligmalari da imkan dahiline girmistir.

2. 5. Mega Tagiyicilar ve Kiiresellesme

Havayolu isletmelerini etkileyen onemli bir gelisme, endistrideki cesitli
isletmelerin birlesmeleri ve bunun sonucunda bazi igletmelerin mega havayollarina
dontigmeleridir. American Airlines bilylimesini uluslararasi pazarlarda gergeklestirirken,
diger baz1 havayolu igletmeleri de ulusal pazarlarda birlesmeler yoluyla bityiimiislerdir.

1987 yilinda Delta, Western Airlines ile birlesmis, aynit yil Northwest Airlines,

»® OECD, a.g.e., s.16.



Republic Airlines’s satin almistir. 1988 yilinda ise iki baganli havayolu sirketi, US Air

ve Piedmont birlesmiglerdir.

Genellikle bu birlesmeler, ulusal ve uluslararasi alandaki yasal diizenlemeler
nedeniyle ayn iilkenin havayolu isletmeleri arasinda gergeklesmektedir. Bu konuda
Ingiltere’de ¢ok belirgin diizenlemeler mevcutken, Amerika’da ise bir yabanci isletmeye
en fazla %25 oraminda bir ortaklik tamnmugtir. Diizenlemeler nedeniyle yabanci
isletmeler arasinda birlesmeler sinirli olmakla birlikte, gesitli ittifak anlagmalarinin
imzalandigt gortilmektedir. Bu ittifaklar, kota anlagmalari ve etkin ugus aglariyla pazara

etkin giriglerin yapilmasini saglamaktadir.

(Havayolu isletmelerinin ¢esitli ittifaklara yonelmelerinin nedenleri arasinda;
gelir yonetiminin etkinlestirilmesi, maliyetlerin azaltilmasi, rekabetin ©nlenmesi,
rekabet¢i pozisyonlarin gelistirilmesi, ugus programlarinin kargilikli koordinasyonu,
terminallerin ortak kullanimi, ortaklarin karsilikli birbirlerine hizmet sunumu ve kota

anlagmalar yapilarak rezervasyonlarin geligtirilmesi sayilabilmektedir.* >
2. 5. 1. Biiyiik Ol¢ekli Hizmet Sunumunun Avantajlar1 ve Problemleri

Havayolu igletmelerinin genig bir hat yapisina sahip olarak, rekabetten
korunmalan miimkiin olabilmektedir. Ancak serbestlesme hareketiyle birlikte fiyatlama
ve istenilen hatta girebilme serbestisi nedeniyle, bu sekilde rekabetten korunabilme

olanagi azalmistir.

Biityiik 6lgekli hizmet sunumu, isletmelerin sik uganlara yonelik 6zel hizmet
programlarina olan ¢ekiciligi arttirict bir 6zellik tasimaktadir. Bununla birlikte, bu
program sayesinde marka olmak kolaylagsmakta ve havayolu isletmeleri kendi
hatlarindan kendilerini besleyebilmektedirler. Yine 6l¢ek ekonomisinin avantajlarindan
faydalamilarak buyik olgekli alimlarda maliyet tasarrufu saglanabilmektedir.

Uzmanlagma ilkesi sayesinde ozellikle bakim konusunda 6nemli maliyet tasarruflar

“* Daniel Desormiere, a.g.e., 5.43.
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saglanabilecek ve bir hizmet bileseni olarak dakiklik performansi iyileserek, kisa

donemli operasyonel problemler de daha kolay ¢oziimlenebilecektir.

Biiyikligiin bu tiir avantajlarina ragmen bilytk havayolu isletmeleri degisen
sartlara ¢ok c¢abuk uyum saglayamamaktadirlar. Genel giderler yikselirken, hizmet
standartlarinin saglanmas1 giiglesecek, personel ise biyik havayolu isletmelerinde
uzaktan yonetiliyormus hissine kapilabilecektir. Bununla birlikte miisterilerde kugik

havayolu isletmelerinde hizmetin ¢ok daha kisisel oldugunu disiinebileceklerdir.

Her iki durumunda avantaj ve dezavantajlart kargilagtirtldiginda, avantajin biyik
isletmelerde oldugu goriilmektedir. Operasyonel problemler biiyik isletmelerde daha
kolay bir bigimde goziimlenebilirken, bilgisayarlarin genis olarak kullanimiyla ugucu
personel programlamast ve gelir muhasebesi gibi konularda buyik kolayliklar

saglanacaktir.
2. 5. 2. I¢sel Biiyiime Ya Da Satin Alarak Biiyiime

Birleserek digsal bityiime bigiminde, farkli 6rgiit kiltirlerine sahip isletmelerin
birlesmesi kiltiir ¢atigmast problemini dogurmaktadir. Bu tur problemler arasinda;
kargilikli olarak iist yonetim pozisyonlarmin ayarlanmasindaki giiglikler, farkl: ugak
tiplerinin birlesmesiyle olusan filo karmasinda ekonomik olmayan bir yapinin ortaya
¢tkmasy, farkli ugak tiplerinin daha fazla egitim ve bakim maliyetleri yaratabilmesi ve

rezervasyon sistemlerindeki farkliliklar sayilabilmektedir.

Igsel bﬁyﬁm.e yoluyla bu tiir problemlerin énlenmesi ile en verimli filo yapis1 ve

standart bir egitim programinin olugturulmasi miimkin olabilecektir.

Son yillarda isletmeler arasinda yogun olarak yasanan birleserek biiylimenin

nedenleri arasinda; hiz ve yeni olanaklara ulagmak, uluslararasi alanda hizli bir bi¢imde
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biyimek, havaalam slotlarina ve kapi1 pozisyonlarina sahip olmak, diizenlemeler

uygunsa bir takim trafik haklarini elde etmek sayilabilmektedir.*!

Isletmelerin birlegmeleriyle pazardaki rekabet de bir anlamda satin alinmig
olacaktir. Ancak 6zellikle rekabetin engellenmesi amaciyla ozellikle Amerika’da gok
sik1 diizenlemeler bulunmaktadir. Bu tiir birlesmeler pazarda rekabeti ortadan kaldirdig

takﬁrde izin verilmemektedir.
2. 5. 3. Rekabet Analizi

Tasimacilik endistrisindeki rekabetin analizi ve endistrinin gelecekteki yoniinin
belirlenmesi, havayolu isletmeleri agisindan hayati bir 6nem tasimaktadir. Havayolu
isletmeleri icin rekabeti, ikame mal ve hizmet iireten igletmeler olusturmaktadir. Is
amagli pazar bolimu i¢in gelisen telekomiinikasyon araglar (telekonferans, gorintili
telefon, fax) ve kisa mesafeler icin karasal tagima bigimleri, onemli bir rakip
durumundadir. Bu eglence amagh pazar boélimi igin ¢ok daha genistir. Tum liks mallar
havayolu igletmesinin rakibi durumundadir. Bu durumda havayolu isletmeleri
potansiyel mausterilerini kaybedebileceklerdir. Havayolu isletmeleri; misterileri,
gelirlerini 6ncelikle seyahat i¢in, daha sonra da kendi ugtuklan hatlarda seyahat etmeleri

i¢in harcamalar1 konusunda ikna etmek durumundadurlar.

Havayolu igletmeleri her zaman igin pazara yeni giren isletmelerin rekabeti ile
karsi karstya bulunmaktadirlar. Bu igletmeler, pazarda eskiden bu yana olan isletmelere
gore daha diigiik bir maliyet yapismma ve daha esnek bir oOrgit yapisina sahip

olabilmektedirler.

Havayolu isletmelerinin maruz kaldiklar1 diger bir rekabet; miisteri ve satici
arasindaki rekabettir. Bu tiir rekabetin analiz edilmesi daha gii¢ olmakla birlikte,
havayolu endiistrisinde siirekli olarak goriilmektedir. Buyik miktarlarda alim yapan

miisteriler bir siire sonra satict igletmenin rakibi olmaktadirlar. Tur operatorlerinde bu

41 Karen Walker, “Hell for Leather,” Airline Business. Cilt no: 13, Say1 no: 9, (Eylil 1997),
s.61.
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durum sik olarak goriulmektedir. Tur operatorleri daha fazla kazang elde edeceklerini
distinerek bir sire sonra kendi havayolu isletmelerini kurup rakip durumuna
doniisebilmektedirler. Ingiltere’deki “International Leisuere Group” (ILG) bunun giizel
bir ornegidir. 1978 yihnda ILG kendi havayolu isletmesi Air Europe’u kurarak eglence
amagli pazara girmigtir. 1988 yilinda da 6nemli bir atak yaparak, i amagh pazara girmis

ve bu pazardaki eski tagtyicilar icin 6nemli bir rakip haline gelmistir. *?

Aym bigimde kargo pazarinda da benzer bigimde kargo acentalarinin bir siire
sonra havayolu kargo isletmelerini kurarak rakip durumuna geldikleri goriilmektedir.
Buna 6rnek olarak, Amerikali kigik acil paket tastyicisi United Parcel Service

verilebilir.

Rakiplerin analiz edilmesinde cesitli yontemler kullanilabilmektedir. Bu
analizlerde, isletmenin ve rakiplerin guglii ve kuvvetli yonleri belirlenerek, kisa ve uzun
donemli stratejiler ortaya konulmaktadir. Bu stratejilerde kisa veya uzun doénemde
isletmenin zayif yanlarinin nasil giderilecegi, avantajli yonlerinin ise kullanilarak en
fazla verimin nasil saglanabilecegi belirlenmektedir. Bu konuda en yogun olarak SWOT
analizi kullanilmaktadir. SWOT analizi, isletme igin varolan firsatlarin, tehditlerin ve
isletmenin zayif ve kuvvetli yonlerinin gozden gegirilmesini icermektedir.*® Bu analiz
sonucunda havayolu igletmesi rakiplerine karsi pazarda nasil korunabilecegine ve giiglii
yonlerini nasil degerlendirebilecegine karar verebilecektir. SWOT analizi diizenli olarak
tekrarlanmali, degisen pazar sartlarina gore isletmenin ve rakiplerin durumlarn surekli

gozden gegirilmelidir.

Bununla birlikte havayolu isletmeleri rakiplerini analiz edebilmek i¢in etkin
iletisim kanallari olusturarak rakiplerin faaliyetleri hakkinda bilgi sahibi olmalidirlar.
Rekabet analizinde kullamilabilecek diger bir yontem ise, musterilerle goriigmelerin
yapilmast ve bu kisilere bir takim anketlerin uygulanmasidir. Bu tir uygulamalar

giiniimiizde son derece faydah ve gegerli yontemlerdir.

“2 Shaw, 1990, a.g.e., 5.115.
 Aym, s.117.



BOLUM 3

HAVAYOLU ISLETMELERI iCIN PAZAR VE PAZARLAMA STRATEJILERI

3. 1. Havayolu Isletmeleri i¢in Pazar

Pazarlama, havayolu sektoriinde faaliyet gosteren isletmelerin en Onemli
fonksiyonlarindan birisidir. Ulusal ya da uluslararasi tim buyik havayolu
isletmelerinde ¢alisan personelin biiyiikk bir bolimi, pazarlama faaliyetlerinde hizmet
vermektedir. Rezervasyon personeli, bilet satis ofisleri ve musteri temsilcileri, yer
hizmetleri personeli, yiyecek servis temsilcileri, yolcu ve kargo satis temsilcileri ile
fiyatlama ve pazar arastirma analizcileri havayolu igletmesinin  Uriniinin

pazarlanmasinda yer almaktadirlar.**

Pazarlama, “miisterilerin arzu ve isteklerinin neler oldugunun belirlenmesi,
dnceden tahmin edilmesi ile bu ihtiyaglarin etkin bir gekilde karsilanmasina yonelik bir

. . .. .40 55 45
yonetim siirecidir”.

Geleneksel pazarlama anlayist incelendiginde, pazarlama faaliyetlerinin bir
isletme fonksiyonu olarak sinirlandirildigi ve yalmzca pazarlama bolimiiniin misteri
iizerinde odaklastig1 gériilmektedir. Bu nedenle, isletmenin tiim boliimleri pazarlamay1
isletmenin bitiniini ilgilendiren bir sorumluluk alani olarak gérmemekte ve isletme
hedefledigi pazarlama amaglarina ulagamamaktadir. Ancak 1980’li yillarin sonlarindan
itibaren pazarlama, igletmenin tiim birimlerini ilgilendiren bir yonetim siireci haline

gelmistir.

“ Wells, a.g.e., 5.280.
4 Stephen Shaw, “Airline Marketing”, Map 29/2, (Toulouse: Euresas, Yayinlanmams Kurs
Notlan, Kasim 1996), s.2.



Pazarlama siirecinin anlasilmast agisindan asagida oncelikle bir takim

agiklamalara yer verilmistir.

Uriin, fiyat, yer ve satig ¢abalanindan olusan pazarlama karmasi, pazarlama
stirecinin bir bitin olarak ele alinmasinda kullamlan temel kavramlardan birisidir. Bu
dort elemani belirleyen Ingilizce sozciiklerin-product, price, place, promotion- bag
harflerine gore, E.C. McCarthy tarafindan pazarlama karmasi “4P” bigiminde de
sembollestirilmistir.* Isletmeler tarafindan dikkat edilmesi gereken unsur, pazarlama
karmasimi  olusturan bu elemanlar arasinda, wuygun bir kombinasyonun
olusturulabilmesidir. Ancak; tiriin, dagitim, fiyat ve satig ¢abalarindan olusan bu dort
eleman genellikle iretim igletmeleri igin gegerli olmakta, hizmet isletmelerinde ise
yeterli olmamaktadir. Bir hizmet isletmesi i¢in pazarlama karmasi elemanlari; iriin,
fiyat, yer ve satig ¢abalarina ilave olarak personel, fiziksel olanaklar ve islemlerin

yonetiminden olusmaktadir.*’

Pazarlama karmasini olusturan elemanlardan, faaliyet gosterilen pazarin
ozelliklerine uygun bir karmamin gelistirilmesi gerekmektedir. Isletmelerin farkli
pazarlan igin farkli pazarlama karmalart olusturulmalidir. Bununla birlikte, pazarlama
karmasinin elemanlart arasinda uyum saglanmali, gerekli iliskiler kljrulmall ve

elemanlar birbirini tamamlamalidir.

Giiniimiizde tirin odakli pazarlama yerini miisteri odakli pazarlamaya
birakmustir. Buna gore, iriin odakli pazarlamanin geleneksel - formili “4P”den
olusurken, miisteri odakli pazarlamada ise bu “4P”ye bir “4P”nin (paketleme/packaging,
insan/people, politikalar/politics, kamuoyu arastirmalari/public opinion management)
eklenmesinin faydali olacag: diisiiniilmektedir. Bununla birlikte, daha ¢agdas ve daha da
etkili bir pazarlama planlamas: i¢in gelecegin isletmelerinin “4P” formiiliini “4C”ye
cevirmek zorunda kalabilecekleri son zamanlarda giindemde olan bir goériis olarak

isletmelerin kargisina ¢tkmaktadir. Bu goriige gore, satic1 bakis agisiyla formiile edilen

“ lhan Cemalcilar, Pazarlama: Kavramlar-Kararlar, (Istanbul: Beta Basim Yaytm Dagitim
A.S.,1994),s.12.

“ Donald W. Cowell, The Marketing of Services, (London: Heinemann Ltd., 1984), s.71.
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pazarlama yapisindan, miisteri bazh yapiy1 ortaya koyan “4C” formiiline gegilecektir.
“4C”leri; migteri degeri/customer value, miisteri maliyeti/customer cost, miisteriye
uygunluk/customer convenience ve misteri iletigimi/customer communication
olusturmaktadir. Bu yeni formtilde iiriiniin yerini, miisteriye sunulan deger; fiyatin
yerini, iiriiniin migteriye maliyeti; yer kavraminin yerini, migteriye uygunluk, rahatlik;
tanmitimin yerini ise, misteriyle iligki almaktadir. Bunun nedenini misterinin kendisine
deger verilmesini, Griniin disik maliyete sahip olmasini, uriiniin kendisine uygun

olmasini ve kendisiyle diiriist iliski kurulmasini istemesi olusturmaktadir. *®

“4P” modelinin havayolu endiistrisinde 6énemli bir yere sahip olmasina ragmen,
bu modelin havayolu isletmelerinin pazarlama ilkelerinin uygulanmasiyla ilgili olarak,
ele almalart gereken aktivitelerinin belirlenmesinde yetersiz kaldig1 distintilmektedir.
Bu nedenle havayolu isletmelerinin miisteri ve pazar analizlerinde de bulunmalan
gerekmektedir. Isletmeler, hangi igle ugragtiklarini, hangi alanda faaliyet gosterdiklerini,
hangi pazar bolimiine hizmet vermek istediklerini belirlemeli ve miisterilerin
demografik dzelliklerine gore iiriinden neler beklediklerini anlamak amaciyla ¢aba sarf
etmelidirler. Analizlerde mevcut pazar durumu yansitilirken, sektoriin dinamik yapisi
nedeniyle gelecekte miisterilerin istek ve ihtiyaglarinda olusabilecek degisiklikler de

ortaya konmalidir. T

Pazar analizlerinin ardindan, bir havayolu isletmesinin sektorde bagarili
olabilmesi igin yapmasi gereken, kendi pazarlama gevresiyle ilgili olarak bir yatirim
siirecini baglatmaktir. Bu siireg, isletmenin pazarda tutunabilmesi i¢in gereken
diizenlemelerle birlikte mevcut ve potansiyel rakiplerin durumunu ve faaliyetlerini de

kapsamalidir.

Isletmeler, miisterilerin istek ve ihtiyaglarim anladiktan ve pazarlama gevrelerini
belirledikten sonra pazarlama stratejilerini olugturmak i¢in hazir konuma geleceklerdir.

Bir isletmenin pazarlama stratejilerini belirlemeden bagarih olmasi oldukga zordur.

“¢ Philipp Kotler, “4P Oldii, Yasasin 4C,” Kariyer Diinyasi, Say1 no: 7, (Nisan 1998), s. 92.



Bir havayolu igletmesinin pazarilama faaliyetleri, isletmenin hizmetlerini satin
alacak ve kullanacak olan tiketicilerin ya da orgiitlerin belirlenmesiyle baslayacaktr.
Hizmetleri satin alacak ve kullanacak hedef kitlenin belirlenmesinden sonra pazarlama
eylemleri, bu tiiketicilere ya da orgiitlere yoneltilecektir. Bir havayolu isletmesinin
pazarlama faaliyetlerini yonelttigi tiiketiciler ya da orgiitler, o isletmenin pazarim

olusturmaktadirlar.

Karmagik bir kavram olan pazar, literatiirlerde ¢esitli anlamlarda

kullanilmaktadir. Asagida pazar kavramina yonelik gesitli tammlara yer verilmistir.*

Bir ¢ok kisi, pazari, “mallarin satilip alindig1, mallarin satisa sunuldugu ya da
mallarin degisimini saglamak uzere, saticilar ile alicilarin karsi karsiya geldikleri
fiziksel (cografi) bir yer” olarak tanimlarken, iktisat¢ilara gore pazar, “mallarin
degisimiyle ilgilenen tiim saticilar ve alicilardir”. Diger bir tanimda ise “bir malin ya da
hizmetin talebidir” bi¢iminde ifade edilmektedir. Bu tamima gore pazar ile talep es

anlamlidir. Iki sozciik birlestirilip pazar talebi bigiminde de kullanilabilmektedir.

Yapilan pazar tamimlar, pazarlama agisindan uygun ve yeterli olmamaktadirlar.
Bu tanimlar gergevesinde pazarlama agisindan uygun ve yeterli bir tamim yapmak
gerekirse, pazar, “belirli bir mal ya da hizmete ihtiyact olan ve bu mal ya da hizmeti
satin almak igin parasi ve istegi bulunan ve parasim harcamaya istekli olan kisiler ve

orgitler toplulugudur”. >0
Genel tanimlara gore, pazarnn olugmasi i¢in gereken kosullar sunlardir;>!

e Belirli bir mal ya da hizmet tariiniin gesitlerine ya da birimlerine bir grup tuketici
ya da 6rgiit - ya da hem tiiketici, hem 6rgiit - ihtiyag ve istek duymalidir.
e Grubu olusturanlar, o mal ya da hizmeti satin alma yetenegine sahip olmalidirlar.

Satin alma yeteneginin bulunmasi, satin alma giciinin olmasi anlamina

4 Cemalcilar, a.g.e., s.31.

3% William M. Pride ve O.C. Ferrell, Marketing: Concepts and Strategies, (Boston, Houghton
Mifflin Company, 1997), s.177.

' Cemalcilar, a.g.e., 5.32.



gelmektedir. Satin alma giicii, genellikle para olarak degerlendirilirken, baska bir
mal ya da hizmet de satin alma giicii olarak kullanilabilir.

e Grubu olusturanlar, satin alma giiglerini kullanmaya istekli olmalidirlar.

¢ Grubu olusturan tuketiciler ya da 6rgiitler, mali satin almaya yetkili olmalidirlar.
Bir grup kisinin, ihtiyaci, istegi, satin alma giicii ve giiciinii kullanmaya istegi

olur, ama satin alma yetkisi olmazsa, o tiketiciler bir pazar olugturamazlar.

Bir mal ya da hizmetin pazar, sadece bir grup tiiketiciden ya da orgiitten
olusabilecegi gibi hem tiiketiciler, hem de 6rgitler birlikte pazan olusturabilirler. Ayrica
bir mal ya da hizmetin pazan sadece o mal ya da hizmeti satin almakta olanlardan degil,
s6z konusu mal ya da hizmeti satin almasi umulan potansiyel tiiketici ve orgiitlerden de

olugmaktadir.
3. 1. 1. Havayolu Isletmeleri I¢in Faaliyet Alanlan

Havayolu isletmelerinin hangi alanda hizmet vermek istediklerine ve bu pazarla
ilgili bilgileri toplamak igin hangi pazar aragtirma tekniklerinden yararlanacaklarina
karar vermeleri gerekmektedirvisletmeler, tiiketici ve miisteri kavramlarim birbirinden
ayirip, pazarlarimt bolimleyerek, her bolumun istek ve ihtiyaglarinin neler oldugunu
ortaya koymalidirlar. Son ve en 6nemli asama olarak da, dinamik bir ortamda faaliyet
gosterdiklerini g6z oniinde bulundurarak, gelecekte pazarda olusabilecek degisiklikleri

de dikkate almahdirlar. |

Bugiinki artan rekabet ve hizmet yaklagimi kosullarinda havayolu isletmelerinin
masteri goziyle kendilerini degerlendirerek, ne tir bir igin iginde olduklarina karar
vermeleri gerekmektedir.52 Omegin, isletme, hava tagimaciligt iginde midir? Yoksa,
insanlar bir yerden digerine miimkiin olan en giivenilir ve en 1yi bigimde tagima isinde

mi?

52 Jan Carlzon, Gergeklik Dakikalan. Ceviren:Alev Arat, (Istanbul: IIgi Yayincilik Ltd., 1990),
s.55.
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Havayolu tagimacilig: sektoriinde faaliyet gosteren bir igletmenin asagidaki soz

konusu alanlarda faaliyet gostermesi mimkiindiir:>
3. 1. 1. 1. Tletisim

Giiniimiizde, birgok havayolu isletmesi, pazarlama stratejilerini iy amaglh ugan
yolcular iizerine olusturmustur. Bu amagla ugan yolcularin ugus sebebi, eglence ve zevk
yerine, ugakla is toplantilarina ya da ilgili yerlere en kisa zamanda ulasabileceklerine
inanmalaridir. Ancak alternatif iletigim araglarimin varhig, havayolu igletmeleri i¢in
bityiik rakip durumundadir. Ozellikle telefon isletmelerinin insanlara diinya gapinda
ucuz haberlesme imkanlar1 sunmalar ve ileride goriintilii telefonlarin yayginlasma
durumu, havayolu isletmelerinin dikkate almalar gereken konulardan birisidir. Bununla
birlikte, faks makinalar1 sayesinde dokiimanlarin ilgili yerlere aninda ve hizli bir gekilde
gonderilebilmesi, bu alternatif iletigim araglanyla ilgili bir diger avantajdir. Bu
durumdan yolcu tagimaciligiyla beraber oOnemli evraklarin da tasindigi kargo
tagtmaciliginin  da etkilenmesi soz konusudur. Dolayisiyla havayolu isletmeleri,

alternatif iletisim metotlarin1 sunan igletmeleri 6ncelikli rakip olarak gormektedirler.

Havayolu igletmelerinin karayolu tagimaciligini da kendilerine rakip olarak
goérmeleri gerekmektedir. Uzun mesafe yolculuklarda kara tagimacilifi bir rekabet
ortami yaratmamakla beraber, isletmelerin personellerine araba vermeleri ve otobanlara
yiiksek yatirimlar yapilarak bunlarin gekici hale getirilmeleri, kisa mesafelerde kara
tagimaciligini cazip duruma getirmektedir. Kara tagimaciligiyla ilgili olarak hizh
trenlerin olugturulmast ve bu trenlerin i adamlarina aym giin donils imkam vermesi

6nemli bir rekabet konusudur.
3.1. 1. 2. Tatil

Iletisim konusunda bahsi gegen faktorlerin tatil amagh ugan yolculaf agisindan

da goz dniine alinmasi gerekmektedir. Tatil amagli yolculuklann, kisiler i¢in liiks olarak

53 Shaw, 1990, a.g.e., s.6.
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algilanmasindan dolayi, havayolu isletmelerinin bu sinifa giren mal ve hizmetlerde

diger alternatif tasima araglariyla rekabet edebilmeleri gerekmektedir.

Havayolu isletmeleri tarafindan oOncelikle yapilmas: gereken, misterilerini
paralarim1 bagka amaglarda kullanmak yerine tatil igin kullanmalar1 konusunda ikna
etmektir. Isletmeler, daha sonra insanlan alternatif tagima araglarim1 kullanmalan yerine,

ugag1 ve nihayet kendi havayollarim tercih etmeye ikna etmelidirler.
3.1. 1. 3. Dagitim

Hava kargonun pazara girisi ¢ok eskilere dayanmasina ragmen hala bir ¢ok mal
hava kargo yerine deniz ve demiryolu tagimaciligi gibi diger tasima araglanyla
tasinmaktadir. Hava kargo dagitim isginin sadece bir kismini olusturmaktadir. Bu
nedenle, bu alanda bagarili bir bigimde faaliyet gostermek isteyen isletme

yoneticilerinin bu durumu da goz éniinde bulundurmalart gerekmektedir.
3. 1. 2. Pazar Aragtirmasi

Pazarlama ilkelerini uygulayan havayolu isletmeleri pazar arastirmalari
tekniklerinden yogun bir bigimde yararlanmalidirlar. Pazar aragtirmalan isletmeye,
gevresi, pazarlama karmasi, mevcut ve potansiyel miisterilerle ilgili kararlar alabilmesi
acisindan gerekli bilgileri saglayacaktir. Bununla birlikte isletmenin stratejik planlama
sirecinde almis oldugu kararlari ilgilendiren bilgilerin  gelistirilmesini  ve
yorumlanmasmi da kolaylastiracaktir. Bu arastirma, pazarlamada yonetim sitirecinin
planlanmasi, uygulanmas1 ve degerlendirilmesi asamalarinda 6nemli bir rol
oynamaktadir. Isletmeler, karar verme siireglerinin kalitesini arttirmak amaciyla yilda
yaklagik 2,5 milyar US$ harcamaktadirlar.’® Dolayisiyla bu aragtirmalar pazarlama

fonksiyonunun énemli bir pargasin olusturmaktadir.

54 William J. Stanton, Michael J. Etzel ve Bruce J. Walker, Fundamentals of Marketing, (Tenth
Edition. London: McGraw-Hill, Inc., 1994), 5.90.



Pazar aragtirmasi, bir havayolu isletmesine ozellikle iki alanda fayda
saglamaktadir. *° Oncelikle havayolu igletmesi bu aragtirmalar sayesinde miisterilerinin
beklentilerini ortaya koyarak, iiriiniinii bu yo6nde gelistirebilir. Diger bir fayda ise, bu
aragtirmalarin igletmeye ugacagi hatlarla ilgili olarak verilecek kararlarda temel teskil
etmesidir. Genellikle bu tur kararlar yeni agilacak hatlarla ilgili olarak alinmakla
birlikte, bazen de mevcut bir hattin iyi islememesi sonucu olusan olumsuz finansal
durumla ilgili olarak, bu hattin iyilegtirilmesine yonelik bir takim arastirmalar

yapilmaktadir.

Etkin bir pazar aragtirmasi, havayolu isletmesinde pazarlama faaliyetlerinin
basarili bir gekilde yuriitilmesine biytik katkilar saglamaktadir. Bununla birlikte, iyi
planlanmamig ve etkin olmayan bir arastirma ise, igletmenin hem para hem de zaman
kaybetmesine neden olabilecektir. Asagida havayolu isletmelerinin kullanabilecekleri

bilgi toplama tekniklerinden kisaca bahsedilmistir.>®
3. 1. 2. 1. Masa Basi1 Arastirma

Masa bag1 aragtirma, eldeki hazir bilgilerin analiz edilmesidir. Havayolu
isletmelerinin bu hazir bilgileri elde edebilecekleri gesitli kaynaklar bulunmaktadir.
Bunlar, i¢ kaynaklar ve dig kaynaklar olarak iki ana baslk altinda toplanabilmektedir. Ig
kaynaklara ornek olarak, havayolu isletmelerinin kendi bilet satis ofisleri verilebilir.
Ornegin, simdiye kadar direkt ugug hizmeti verilmeyen iki nokta arasinda seyahat eden
bir yolcu grubu ele alinacak olursa, bu yolcular direkt hizmet olmadigindan muhtemelen
aktarmali ugus hizmetlerini kullanmaktadirlar. Ilgili havayolu isletmesi, bu iki nokta
arasina direkt ugus hizmeti koymak istediginde, olusabilecek yolcu potansiyelini
belirleyebilmek igin i¢ kaynaklara bagvurabilir. Bu baglamda, isletmenin kendi bilet
satig ofislerindeki modern bilgisayarli rezervasyon sistemleri ile baglantilh hatlan
kullanan yolcularin biletlerinde gosterilen kalkis ve varig noktalar: analiz edilebilir. Ig
kaynaklara verilebilecek diger bir omek ise, havayolu isletmesinin misterilerine

uyguladiklant anketler olabilir. Havayolu isletmelerinin kullanabilecekleri dig

55 Shaw, 1990, a.g.e., s.7.
6 Ayny, s.8.
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kaynaklara 6rnek olarak, havaalanlarinda uluslararasi yolcularla ilgili olarak yapilan

arastirmalar gosterilebilir.

Basarilt bir masa aragtirmasinin anahtari, bu bilgi kaynaklarinin neler olduklarim
bilmek ve onlan etkili bir sekilde kullanabilmektir. Baz1 kaynaklar aramlan bilgiyi
oldugu gibi 'verirken, digerleri ise bu bilginin nerede bulunabilecegini gostermektedir.

Diger bazi1 kaynaklar ise her iki islevi de isletme icin gergeklestirmektedirler.”’

Havayolu isletmelerinin pazar aragtirmalarn  kapsaminda masa basi
aragtirmalartn1 - yontemin ucuz ve hizli olmasi nedeniyle gozardi etmemeleri
gerekmektedir. Ancak bu teknigin dezavantaji, bilgileri her zaman istenilen gekilde

saglayamamasi olabilmektedir.
3. 1. 2. 2. Ugus Esnasinda Yapilan Arastirma

Havayolu isletmelerinin bilgi toplama amaciyla kullandiklann en yaygin
yontemlerden birisi, ugus esnasinda yapilan anketlerdir. Bu yontem isletme i¢in ucuz
olmasmmin yamnda, Uriiniin aragtirma yapildigi anda denenmesi nedeniyle, mevcut
miisterilerin iiriiniin ozellikleri hakkinda goérislerini elde etmek agisindan da deger

tasimaktadir.

Bu avantajlarin yani sira bir takim dezavantajlar da bulunmaktadir. Ugus
esnasinda yapilan bu anketlerle hedef kitlenin tiimiine aym oranda katilma sansi
tamnmadigindan, tesadiifi bir 6rnek olusturmak oldukga zor olmaktadir. Arastirmaci bu
anket formlarmin yolculara iletimini kendisi yapmamaktadir. Onun yerine bu anketleri
yolculara belirli ucuslarda ugus ekibi ulagtirmaktadir. Uzun mesafeli uguglarda kabin
ekibinden anketleri her yolcuya vermesi istenerek, yargisal bir drnegin olugturabilecegi
problem kontrol altina alinabilecektir. Ancak kisa mesafeli uguslarda zaman yetersizligi

nedeniyle her yolcuya anket vermek zor olacagindan, kabin ekibinden Onceden

57 Cem M. Kozlu, Uluslararasi Pazarlama: Ilkeler ve Uygulamalar, (Ankara:Tirkiye Is
Bankas: Kiiltiir Yayinlan, 1993), s.44.



belirlenmis koltuk numaralarina anket vermesi istenebilir. Bu durumda analizci, kabin

ekibine giivenmek zorunda kalacaktir.

Bu yontemle ilgili diger bir problem soru tipinden kaynaklanabilmektedir. Bu tiir
bir aragtirmada yolcunun sorulari tek bagina cevaplamasi s6z konusu oldugundan,
sorularin basit olmas: gerektigi gibi, cevaplama igin verilen siirenin de kisa olmasi

gerekmektedir.

Aragtirmada goktah se¢meli sorularin yam sira misterilerin  beklentilerini
ogrenmek, yeni fikirler elde etmek ve bilgi saglamak amaciyla yorum sorular1 da
yoneltilmelidir. Ancak bu tir bir aragtirmanin dezavantaji, bu anketin sadece igletmeyle

ucan kisilere uygulanabilmesidir.
3. 1. 2. 3. Posta Yoluyla Anket

Bu yontemin en biiyiik avantaji, ucuz olmasidir. Ancak bu tiir bir ankette
yoneltilen sorularin basit ve kisa olmasi gerekmektedir. Ayrica posta yoluyla yapilan
anketlerin cevaplanarak geri gonderilme olasiligmin disik oldugu g6z ardi
edilmemelidir. Bu konunun ¢6ziimiine yonelik olarak gelistirilen bir yontem, sorularin

telefonda roportaj seklinde yoneltilmesidir.
3. 1. 2. 4. Yiiz Yiize Yapilan Goriismeler

Yiiz yiize yapilan gorismeler, ¢ok fazla zaman ve para kaybina neden olan bir
bilgi toplama yontemidir. Genellikle ilgili musterilerin goruslerini elde etmek ya da
grup tartigmalan yaratmak amaciyla kullamilan bu yontem, ozellikle yeni fikirlerin
ortaya konulmasinin istendigi durumlar i¢in uygundur. Bu tur bir arastirmada, sorularin
kisiler tarafindan anlagilamamasi durumunda kendilerine agiklama yapilarak daha dogru

cevaplar alinabilecektir.
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3. 1. 2. 5. Sikayetlerin ve Memnun Kalman Durumlarin Gézlemlenmesi

Postayla, telefonla, roportaj seklinde ya da ugus esnasinda yapilan anketler ve
aragtirmalar bir ¢ok havayolu isletmesinin pazar aragtirmasina temel teskil etmektedir.
Bununla birlikte bunlarin disginda da uygulanan bir takim aragtirma yontemleri
bulunmaktadir. Bu yontemlerden birisi, sikayetlerin ve memnun kalinan konularin
gozlemlenmesidir. Ancak ¢ok az bir miigteri kesiminin sikayetlerini dile getirmest,
havayolu igletmeleri igin bir problem olusturmaktadir. Bu tiir problemler havayolu
isletmesi i¢in 6nemli hale gelirken, gorevi gercek ve gercek olmayan gikayetleri ortaya

koymak olan pazar aragtirmacist igin pek fazla deger tasitmamaktadir.
3. 1. 2. 6. Test Pazarlamasi

Bilgi toplamak amaciyla kullanilan diger bir yontem, test pazarlamasidir.
Yolcularin tercihlerini belirlemeye yonelik sorularda “bilmiyorum™ gibi cevaplarin
verilmesi, analizci agisindan bir takim problemler olusturmaktadir. Bu problemlere
yonelik bir ¢6ziim olan test pazarlamasina gore, havayolu isletmesi hizmetinde belirli
bir degisiklik yapmak istiyorsa, bu degisikligi oncelikle sadece belirli bir hat tizerinde
uygulamalidir. Musgterilerin bu degisiklige tepkisi onceden bahsedilen yontemler
sayesinde analiz edilebilmektedir. Elde edilen verilere gore ulagtlan sonu¢ dahilinde

ongoriilen degisiklik tiim hatlarda uygulanabilir ya da uygulanmayabilir.
3. 1. 2. 7. Miisterilerin Tepkileri

Bu yontem, bir tercihte bulunma s6z konusu oldugunda misterilerin tepkilerini
olgmeye ve ogrenmeye yoneliktir. Ozellikle havayolu sektorinde bazi durumlarda
hizmet degisiklikleriyle ilgili olarak miisterilerin tepkilerini hem bu degisiklik
yapilmadan 6nce hem de yapildiktan sonra 6grenmek miimkiindiir. Buna 6rnek olarak,
turbo-prop ve jet kargtlagtirmasini verebilir. Turbo-prop’lar hakkindaki genel goris,

bunlarin eski olmasidir.
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3. 1. 2. 8. Personelle Iletisim

Miisterilerin  beklentilerini 6grenmek amaciyla kullanilan bilgi toplama
yontemlerinden birisi de, isletmelerin bilgileri kendi bilet satis ofislerinden ya da

miigterilerle iletisim icerisinde bulunan personellerinden elde etmeleridir.

Bu kigilerin miigterilerle diizenli olarak iletisim igerisinde bulunmalan

nedeniyle, gorisleri, bir hizmette yapilacak degisiklikte basvurulacak ilk kaynaklar

olabilmektedir.

3. 1. 3. Havayolu Isletmeleri I¢in Miisteri Ornekleri

Sektorde basarili bir bi¢cimde faaliyet gostermek isteyen isletmelerin miisteri ve
tiketici kavramlarin1 ayr1 ayrt ele almalan, pazarlama faaliyetleri agisindan onem
tagimaktadir. Tuketici, kendisinin ve ailesinin istek ve ihtiyaglanim tatmin etmek
amaciyla satin alma faaliyetinde bulunan ve irini direkt olarak kullanan
kisidir.”*Miisteri ise, mal ya da hizmetleri sunanlart segme konusunda karar verme
yetkisini kullanan kigidir.”Tiiketici ve miisteri bazen ayni birey olmakla birlikte,
havayolu pazarlamasin ilgilendiren miisteridir. Misteri, ugacagi havayolu isletmesini,
almak istedigi hizmetin kalitesini ve buna gére ugmak istedigi simfi (bilet tipini) segen

kigidir.
3. 1.3.1.1s Amach Yolcu Pazarinda Miisteri

Is amagli yolcu bilet {icretini gelirinden 6demez. Bunu, onun yerine isletmesi
oder ve bu vergiden dusiilebilir. I amagli yolcu pazarinda miisteri; sekreter, isletmenin
seyahatlerden sorumlu yéneticisi ya da seyahat acentas: olabilir. Ancak burada bazen

tikketici ve miisteri ayni bireyler olabilmektedir. I amagh olarak ugacak olan Kkisi,

%8 Mubhittin Karabulut ve Ismail Kaya, Pazarlama Yonetimi ve Stratejileri, (Istanbul: Kiirc
Ajans, 1991), s.7.

9 Courtland L. Bovee, Michael J. Houston ve John V. Thill, Marketing, (London: McGraw-
Hill, Inc., 1995), s.108.
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ugmak istedigi isletmeyi sekreterine, seyahatlerden sorumlu yoneticiye ya da seyahat
acentasina bildirdiginde bu kisi hem tiiketici hem de musteri olacaktir. Bu segim isi, is
amaglh yolcu tarafindan degil de yukarida belirtilen diger kigiler tarafindan yapildigy
taktirde, i3 amagli ugan yolcu, tiiketici durumunda olurken digerleri de miisteri
durumunda olacaklardir. Bir havayolu isletmesinin gergek miisterisinin kim oldugunu
bilmesi, bu kisilere yoneltecegi pazarlama faaliyetleri agisindan 6nem tagimaktadir.
Omegin, isletmenin miisterisi seyahat acentalar1 oldugu taktirde, havayolu isletmesinin
acentaya Odeyecegi komisyonlar énemli bir konu durumuna gelecektir. Isletmenin
seyahatlerden sorumlu yoneticisinin migteri olmast durumunda ise, havayolunun
isletmelere sagladiklar: bir takim ayricaliklar ve indirimler ilgili havayolu igletmesinin

seciminde onemli bir rol oynayabilmektedir.
3. 1. 3. 2. Tatil Amach Yolcu Pazarinda Miisteri

Tatil amagh ugmak isteyen yolcularin bir kismi, ugmak istedikleri isletmeye
direkt olarak giderek yerlerini ayirtirlarken, bir kismu da bu isi seyahat acentalar
vasitasiyla yapmaktadirlar. Ancak, bu kisilerin acentaya hangi havayolu isletmesiyle
ugmak istediklerini belirtmeleri durumunda, ne bu yolcu ne de acenta miisteri

olmaktadir.

Bu durumdaki zorluk, aile olarak yapilan tatil yolculuklarinda ya da arkadas ve
akraba ziyaretlerinde gidilecek yerleri segen kisinin kim oldugunu bilmektir. Burada
onemli olan, havayolu isletmelerinin ailedeki biiyilk ¢ocuklarin roliinii hafife
almamalart gerekﬁgidir. Aile igerisinde etkileyici rolii en fazla olan kisi havayolu
isletmesi agisindan miigteri olarak degerlendirilmeli ve yapilacak pazarlama

faaliyetlerinde hedef olarak gosterilmelidir.

Seyahat acentalart tatil amagli pazarda belirli bir miisteri durumundadirlar. Tatil
amacli ucan yolcular, hem sik seyahat etmedikleri ve hem de bilet icretini kendileri
ddedikleri igin fiyat onlar i¢in 6nemli bir unsur tegkil etmektedir. Seyahat acentalart ise,
bu kisilere modern bilgisayarli rezervasyon sistemleri ile en son bilgileri ve uygun

segenekleri hazir olarak sunabilmektedirler.



3. 1. 3. 3. Kargo Pazarinda Miisteri

Kargo pazarinda miisteri; mali gondermek isteyen isletmenin en yetkili kisisi ya
da isletmenin nakliyeden sorumlu yoneticisi olabilmektedir. Dolayisiyla bir isletmede
nakliyeden sorumlu kisinin, dagitim midiiriinin ya da igletmenin en yetkili kisisinin
migteri olarak ele alinmasi, ne tir bir is yapildigina bagli olmaktadir. Bu iki gekilde
gerceklesebilmektedir. Bazi durumlarda maliyet, sigorta, kargo gibi tiim dagitim
giderlerinin mali gonderen kimse tarafindan iistlenilmesi s6z konusuyken, bazi
durumlarda da bu giderlerin kendisine mal génderilen kimse tarafindan kargilanmasi s6z
konusudur. Ikinci durumda mali teslim alan isletme yetkililerinin havayolu isletmesinin
gergek misterileri durumuna gelmesi nedeniyle, tiim pazarlama faaliyetlerinin bunlara

yonelik olarak yapilmast gerekmektedir.

Hava kargo pazan i¢in s6z konusu olan diger bir miisteri grubu, mal sevk igin
kargo acentasina gotiiren aracilardir. Ancak bu, bu kisilerin havayolu isletmelerinin
gergek miigterileri olduklart anlamina gelmeyebilir. Mali gonderen igletme ile mali
teslim alan igletme yetkililerinin bu aracilara hangi tasiyiciya mali sevk edeceklerini

belirtmeleri durumunda, aracilar sadece emri uygulayan kisiler olacaklardir.

Hava kargo pazannda ticretler genellikle agirliga bagl olarak hesaplanmaktadir.
Biiyikk agirhiga nisbi olarak ucuz iicret uygulanmasi, aracilar igin biiyiikk bir firsat
olusturmaktadir. Aracilar, biiyiik sevkler olusturabilmek igin ilgili isletmelerden kiigik
sevkiyatlan toplayarak havayolu isletmesine gotiirmektedirler. Havayolu isletmeleri de
bu aracilara kilo bagina diigiik fiyat uygulamaktadir. Mali gonderen isletme sevkiyatin
kendisi dogrudan havayolu isletmesine gotiirdugiinde, daha pahaliya malolacaktir.
Acentanin kullanilmasi durumunda, mali gonderen igletme istedigi havayolu igletmesini
kendisi belirleyemeyecegi igin, aracilar havayolu isletmesinin pazarlama faaliyetlerini

yoneltecekleri gergek miisteriler olacaklardir.

Hava kargo pazarinda devletin miigteri olarak oynadigi rol de gdz ardi

edilmemelidir. Devletin hava posta pazannin olusturulmasinda biyik roli
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bulunmaktadir. Ayrica birgok tagimacihik anlagmasi sonucu hava kargonun ilkenin

ulusal tasiyicisi tarafindan taginmasi s6z konusu olmaktadir.

3. 2. Pazar Bolimleme

Tiiketicilerin istek ve ihtiyaglart ile satin alma davraniglan genellikle birbirinden
farkliliklar gostermektedir. Farkli mallara ya da hizmetlere ihtiyaci olan ya da farkh
satin alma davramislan gosteren kigilerden olusan bir pazar turdes degildir. Bu yapida
olan bir pazarda pazar bolimlemesine gidilerek, ihtiyaglar ve istekleri ya da satin alma

davramiglarn birbirine benzer olan boliimler olusturulmalidir.

Pazar boliimleme, benzer ozellikleri, davraniglan, istek ve ihtiyaglar1 bulunan
‘miisterilerin igletmeler tarafindan belirli gruplar haline getirilmesidir.**Havayolu
isletmeleri, tiim pazan olusturan boliimlerden hedef pazar ya da pazarlarini belirleyerek,

bu hedef pazarlara uygun pazarlama karmasi gelistirmeliditler.

Giiniimiizde isletmeler tiim pazara yonelik olarak faaliyet gostermek yerine,
pazar boliimleme yontemi uizerinde yogunlagmaktadirlar. Pazar boliimleme yonteminin

yararlar agagidaki bigimde siralanabilmektedir:®!

e Yeni pazar firsatlari ele gegirilir.
. o Pazar bolumuniin ihtiyaglari ve istekleri daha dogru saptanir.

e Daha uygun ve etkili pazarlama karmasi ya da karmalar gelistirilir.

o Siddetli rekabetten kagimlir.

o Igletme, kaynaklarimi ve yeteneklerini sectigi pazar bolimiine uygun bigimde
gelistirebilir.

e Pazar boliimiini belirlemek, tiiketicileri, rakipleri ve teknik, politik, sosyal cevre
kosullarim belirlemek anlamina gelmesi nedeniyle, isletmenin daha bilingli ve

etkili olmasin saglar.

% Aymi, 5.207.
81 Cemalcilar, a.g.e., 5.39.
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Isletmeler agisindan kolay olmayan pazar boliimleme siirecinde iki tiir hatanin
yapilmasi miimkiindiir.*?Genellikle yapilan ilk hata, igletmelerin pazarlarini ¢ok fazla
bolime ayirmaya yonelmeleridir. Bunun avantaji, ¢ok sayida tiketiciye mal ya da
hizmet sunuldugu igin, satiglarin arttinlabilmesidir. Ancak, her bolimiin istek ve
ihtiyaglan birbirinden farkli ve baglmsm oldugundan, her bolim igin bir pazarlama
karmast olusturmak ve her bolimiin ihtiyaglarimi karsilamak olduk¢a zordur. Pazar
bolimlemeyle ilgili yapilan bir diger hata ise, igletmenin pazarin1 uygun bir sekilde
farkli bolimlere ayirmamasi ve dolayisiyla farkli ihtiyaglar olan kisilerin bir boliim
icerisinde toplanmasidir. Bu nedenle isletmelerin ¢ok boliimleme ya da az bolimleme

arasinda bir denge olusturmalan gerekmektedir.

Havayolu igletmelerinin pazarim, yolcu ve kargo pazarlar bigiminde baglica iki
ana baglk altinda incelemek mumkiindiir. Bu ana pazar boliimleri ise, daha alt pazar
boliimlerine ayrilabilir. Daha agiklayict olmasi agisindan konu sekil 2 tzerinde

gosterilmistir.

Pazar bolimlemede, tasima mesafesi de bir kriter olarak kullamlarak tagima
mesafesine gore pazar; kisa, orta ve uzun mesafeli uguslar olarak t¢lii bir boliimlemeye
tabi tutulabilir. Pazar boliimleme kompleks bir yapiya sahip oldukga yapilacak pazar
arastirmalan da yolcularin tiim beklentilerini ve isteklerini gérmek agisindan o derece

maliyetli ve zahmetli olacaktir.

2 Shaw, 1990, a.g.c., 5.29.
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Kargo Pazan

Normal Normal
Acil Trafik Bozulabilir Bozulmaz
Trafik Trafik

Sekil 2. Yolcu ve Kargo Pazar Aymmmi
Mustafa O¢, “Havayolu Sirketlerinde Pazarlama,” Anadolu Universitesi Sivil
Havacilik Biilteni, Say1 no: 10, (Nisan-Mayis-Haziran 1992), s.9.

3. 2. 1. Havayolu Yolcu Pazan

Havayolu igletmeleri pazarlarini genellikle seyahat amacina gore her hat i¢in
bolimlere ayirmaktadirlar. Bazi isletmeler pazar ig amacli ve tatil amacgl pazar olarak
bslimlendirirken, bazi igsletmeler de is amagly, tatil amagli, arkadag ve akraba ziyaretleri
ve digerleri bigiminde bir bolimleme gerceklestirmektedirler. Her pazann farkh
biiyiime oranlari olmast ve farkli degiskenlerden etkilenmesi nedeniyle, bu
boliimlemeler olduk¢a faydalt olabilmektedir. Bu degiskenler, fiyat degisiklikleri gibi
icsel degiskenler ile ulkedeki ekonomik dﬁrgpnluk gibi digsal faktorleri de
icerebilmektedir. Her pazar boliminin boyut ve karakteristiklerini anlamak; talep

tahmini, triin planlama (ugus programlamas: ya da kabin i¢i hizmetler) ve fiyatlama
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agisindan Onem tagtmaktadir **Pazarlant hakkinda bu tiir bilgilere sahip olmayan

havayolu isletmeleri arz ve talebi dengeleme konusunda bir takim giigliiklerle

karsilagacaklardir.

Giintimiizde pazarin basit bir bi¢imde boliimlere ayrilmasi yaklagimi, yolculann
demografik ve sosyo ekonomik 6zellikleri iizerinde ¢ok fazla yogunlagmasi ve insanlara
seyahat kararini aldiran motivasyonel faktérleri géz ardi etmesi nedeniyle, yoneticiler
tarafindan tercih edilmemektedir. Havayolu isletmeleri agisindan yolcularin yaglari,
cinsiyetleri ve gelir diizeyleri, bu kigilerin istek ve ihtiyaglarina gore daha 6nemsiz
olabilmektedir. Bir havayolu isletmesi igin yolcunun rezervasyonunu son anda iptal edip
etmeyecegini ya da daha disiik diizeyli bir seyahat i¢in daha az para 6demeye hazir olup
olmadiginin bilinmesi, yolcularin yas ve cinsiyetlerini bilmeye gore daha 6énemli olarak

degerlendirilmektedir.

Hava;yolu isletmeleriyle seyahat eden tiim ig amagh yolcular: ayni grup altinda
toplayarak, hepsinin benzer talep o6zelliklerine sahip olduklarini ve talep 6zelliklerinin
tatil amagh yolcularla benzer oldugunu varsaymak dogru olmayacaktir. Beklenmeyen
bir krizden dolay1 acil olarak bir yere gitmesi gereken bir isletme yoneticisi, diizenli
araliklarla seyahat eden ve seyahatlerini énceden planlayan bir saticiya gore daha farkls
beklentilere sahip olacaktir. Aym bigimde tatilini paket tur halinde planlayan bir kisinin
talebinin gosterdigi ozellikler ile tatilini kendi planlayan ve konaklayacag: yerleri kendi

belirleyen bir kiginin talep ozellikleri de farkli olacaktir.

Havayolu isletmelerinde ¢aligan planlamacilar, pazar boéliimlemenin basit bir
bigimde yapilmasina karg1 bir tutum sergilemektedirler. Bu kisilere gore, bolimleme
kompleks olmakla birlikte, seyahat amacinin yam sira misterilerin istek ve ihtiyaglarina
da yer vermelidir. Bu tiir béliimlemeye gore, is amagl pazar bolimii, rutin is amagh
trafik ve acil is amagli trafik olarak, tatil amagh pazar bolimii de paket tur, uzun siire
konaklama ve hafta sonu tatili olarak boliimlere ayr11ma11d1r.64Daha kompleks bir pazar

bolimlemedeki ana faktor, her bolimiin farkli istek ve ihtiyaglan ile beklentileri

6 Doganis, a.g.e., 5.208.
% Aym, 5.209.
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olduudur. Buna omek olarak, rezervasyon degisiklikleri yapabilme, farkli fiyat

uygulamalary, kabin i¢i hizmetlere yonelik beklentiler vb. verilebilir.

" Iptal .
Musteri | e | Yiksek o gy Kabin Heh | Disik
Gore Frekans Ici .
Agisindan Kol Rezervas- | Stopover . Check-In Bilet
Siralama oltuk Yada yon Hizmetler Imkam Fiyat1
Durumu Hizmet e Ve Konfor
Degisikligi
Cok
Onemli ¢ ¢ \ /\ A *
N
._.x)<
A —A \/ /\
/
f \/ \.
Onemsiz \ A A / \

A A I haftalik tatil

&———A Hafta Sonu Tatili

W————8& Rutin Is Amagh Seyahat
4 Acil Is Amagh Seyahat

Sekil 3. Seyahat Amaci ve Yolcu ihtiyaclann Agisindan Pazar Bolitmleme

Doganis, a.g.e., 5.210.
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Sekil 3’de de gorildugii tizere; tatil amagh pazar igerisinde hafta sonu tatili ve
iki haftalik tatil karsilagtinldiginda, her bolimiin farkl istek ve ihtiyaglar oldugu ortaya
¢ikmaktadir. Havayolu pazarindaki devlet miidahalelerinin azalmasindan sonra ¢ok
kompleks bir yaptya biirtinen fiyatlama ve iiriin planlama, bir isletmenin basanisinda ya
da iflasa siiriklenmesinde baglica rol oynayan islevler haline gelmistir.®> Bu nedenle bu
tir bir pazar bolimleme yaklagimi, havayolu igletmelerinin talep tahminlerinde
bulunmalarina ve ozellikle triin planlama ve fiyatlama konusunda uygun kararlar

almalarina yardimci olmaktadir.

Havayolu yolcu pazarim bolimlere ayirmada esas alinan karakteristikler,
seyahat amaci, seyahat stresi ve yolcunun tilkesi ile kiiltiirel ozellikleri bigiminde

swralanabilir. Asagida bu karakteristikler kisaca agiklanmistir.

Seyahat amaci- Genelde seyahat amact bolimlemede temel olarak ele
alindifinda, pazarn is amagh ve tatil amaglh seyahat bigiminde ikiye aynildig:
goriilmektedir. Is amagh seyahatler kendi icerisinde isletme adina yapilan seyahatler ile
bagimsiz olarak yapilan seyahatler seklinde ya da rutin is amagh trafik ve acil ig amagls
trafik seklinde alt bolumlere ayrilabilmektedir. Tatil amagl pazar incelendiginde ise, bu
pazar bolumi de kendi igerisinde arkadas ve akraba ziyaretleri ve bunun digindaki tatil
amagch seyahatler olarak boliimlere ayrilabildigi gibi paket tur, uzun siire konaklama ve

hafta sonu tatili geklinde de alt boliimlere indirgenebilmektedir.

Is amagli pazar bolimiinde isletme adina yapilan seyahatler, kisinin calistig:
isletme adina i yapmast sonucu yapilan seyahatlerdir. Bu tiir seyahatlerde kisi bilet
parasini kendisi 6dememektedir. Bagimsiz olarak yapilan seyahatlerde ise, kiigitk bir
isin sahibi olan kiginin ig amagli olarak seyahat etmesi s6z konusudur. Ancak bu kisi
bilet parasim kendisi 6demektedir.°® Baz1 havayolu isletmelerinin is amagh pazarda,

konferans ve motive edici (6diillendirici) amagli seyahatleri de alt pazar boliimii olarak

6 «Structure of the Industry”, http: www.air-transport.org/handbk/chaptr03.htm iletisim
adresli internet web sayfasi, 29 Aralik 1997, s.4.

% Shaw. 1990, a.g.e., s.30.
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ele almalar faydali olabilmektedir. Cesitli igletmelerin, ¢aliganlarint motive etmek ya da
odiillendirmek amaciyla bedava tatillere ve konferanslara géndermeleri sonucu bu tir

yolculuklarin da pazardaki paylarinin arttig1 goriilmektedir.

Tatil amagh seyahatler incelendiginde; is amagh seyahatlerle arasindaki en
biyitk farkhiliklardan birisi, kiginin bilet icretini kendi harcanabilir gelirinden
odemesidir. Tatil amacgh seyahatlerde bilet fiyat1 yolculuk giderlerinin sadece bir
kismini olugturmaktadir. Kisilerin bilet iicretine ilave olarak yemek, konaklama ve bir
takim geziler igin de icret 6demesi gerekmektedir. Akraba ve arkadas ziyaretlerinde ek

odemeler nispeten daha az olmaktadur.

Seyahat siiresi.- Seyahat siiresi, yolcu pazarmi bolimlemede oOnemli bir
degiskendir. Uzun mesafe ugan yolcularla kisa mesafe ugan yolcularin beklentilerinin
ve isteklerinin birbirinden farkli olmast bunun en énemli nedenidir. Ornegin, London-
Singapore arasinda 13 saatlik bir ugusta yolcu igin koltuklarm rahatlig1 6nem tagirken,
London-Paris arasinda 40 dakikalik bir ugus icin koltuk rahatlig:i daha Onemsiz

olabilmektedir.

Yolcunun iilkesi ve kiiltiirel ozellikleri.- Pazardaki kiiltiirel farkhiliklar
havayolu isletmelerinin alacaklar kararlar agisindan onemli bir role sahip olmaktadir.
Ornegin, Miisliman ilkelere olan uguslarda yiyeceklerde domuz etinin bulunmamasi ya
da Hindistan’a olan ucuslarda genelde vejetaryen yemeklerin bulunmasi, bu ilkelerin
kiiltiirel ozellikleri sonucu havayolu isletmelerinin aldiklani kararlardandir. Ayrica,
iilkesel ve kultiirel farkliliklarla ilgili olarak verilebilecek bir diger 6rnek, bazi uilkelerin

yolcularinin kendi ulusal havayolu isletmeleri ile u¢mak istemeleri olabilir.
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3. 2.1. 1. Is Amach Pazar

Is amagl pazar bolimiinde yolcu bilet ucretini kendi kisisel gelirinden
ddememekte ve bu yolcularn talepleri fiyata kars: inelastik bir tutum sergilemektedir.
Bu pazar boliimiinde yer alan yolcular yiksek fiyatli hizmetleri satin alma egilimine
sahiptirler. Bu egilimin baglica nedenleri arasinda; bilet ticretlerinin igletmeye gider
yazilarak vergiden indirilebilmesi ile yolcularmn prestij ve statii ihtiyacimin tatmini
gosterilmektedir. Ancak bir toplantiya ¢ok sayida isadaminin gonderilmesi gibi bazi
Ozel durumlarda ve bagimsiz ugan yolcularda fiyata karst duyarlihk 6nem

kazanabilmektedir.®’

Is amagh pazar béliimiiniin ihtiyag ve istekleri tatil amagh pazar bolimiindeki
yolculara gore farklilik gostermektedir. Ihtiyag ve istek arasindaki fark ortaya konacak
olursa, ihtiyag, miisterinin 6zellikle olmasm: istedigi bir unsurdur.*® Ornegin, is amagh
ugan yolcu i¢in havayolu isletmesinin gosterdigi dakiklik performansi son derece
onemlidir. Bu dakikligi saglamayan bir havayolu igletmesinin, rekabetgi bir ortamda ig
amacli yolculari kendisine ¢ekebilmesi oldukga zor olabilir. Ancak, kabin ekibinin nazik
ve candan davramglarinin is amagh yolcunun iginin etkin olarak yuritilmesinde pek
onemli bir roli bulunmamaktadir. Bu nedenle bu, bir ihtiyag yerine istek olarak
algilanmalidir. Ancak pazarlama agisindan ihtiyaglar kadar istekler de onemli bir yere
sahiptir. Genellikle havayolu isletmelerinin ayni ugak tipleriyle, benzer tarifelerde ve
dakiklikte hizmet vermeleri nedeniyle, miisterilerin havayolu isletmelerini tercih

etmeleri ihtiyaglara gore degil, isteklerin kargilanmasina gore sekil alabilecektir.

Is amagh yolcularin kargilanmasim istedikleri en temel gereksinimler, uygun
ucus zamanlari ve ugug sikligi olmaktadir. Buna ilave olarak; ayr1 check-in imkani, simf
ayinimi, ucak tipi, havayolu isletmesinin imaji, bagaj islemlerinde kolaylik, ugak
igerisinde verilen hizmetin kalitesi ve koltuklarin rahathig, biletleme konusunda esnek

davramlmasi, hi¢ bir cezai uygulamaya maruz kalmadan son anda biletlerini

& Stephen Shaw, Airline Marketing and Management, (Second Edition. Florida: Robert E.
Kricger Company, 1988), s.24.
% Shaw, 1990, a.g.e., .33.
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degistirebilme imkani gibi unsurlar is amagl yolcu igin énem tagtyan konular igerisinde
bulunmaktadir.®* Is amagh yolcunun iirinden beklenti ve gereksinimleri goriinen
ihtiyaglar ve gergek ihtiyaglar bigiminde ikiye ayrilacak olursa, goriinen ihtiyaglar, hat
yapisi, ugug sikligs, uygun zamanlama, koltuk bulabilme imkam ve dakiklik olurken

bunlara gore gergek ihtiyaglar hirs-heves, saltanat, prestij olarak sekil almaktadir.”

Is amagh yolcularin hayat seyirleri, 25-35 yas aras1, 35-50 yag arasi ve 50 yastan
sonrast olmak iizere i¢ evrede incelendiginde asagida belirtilen bulgular elde

edilmigtir.”"

Birinci evrede ¢ok sik uluslararasi yolculuklarda bulunmaktadirlar. Seyahat
onlar igin heyecan verici, ilgi ¢ekici ve statii arttiric1 bir arag olarak gériiliirken, bu
kisiler yeni yerlere seyahat edebilmek i¢in ¢esitli nedenler yaratmaktadirlar. Ancak bu
evrede seyahatle ilgili olarak hala ¢ekingendirler. Guvenli havayolu igletmelerini ve
ugusu tercih etmektedirler. Ikinci evrede artik daha atilgan bir uluslararasi yolcu
durumunda olarak heyecan verici, ilgi ¢ekici havayolu igletmelerini tercih etmektedirler.
Bu yolcular tuglincii evrede ise, uluslararasi yolcu olmaktan sikilmig ve bikmis bir
durumda seyahat sikhiklarini azaltmak amaciyla g¢esitli nedenler gelistirmeye
baslamaktadirlar. Yine birinci evredeki gibi giiven verici havayolu igletmelerini tercih

etmektedirler.

Bu pazar bolimundeki yolcular yiiksek gelire sahip olmalari nedeniyle havayolu
isletmeleri igin ilgi ¢ekici durumdadirlar. Ancak bu kisileri isletmeye gekebilmck,
yiksek maliyetli rekabete neden olabilmektedir.

®Nawal K. Taneja, Airline Planning: Corparate, Financial and Marketing, (Lexington
Books D.C. Heath and Company, 1982), s.69.

"® Stephen Shaw, 1996, a.g.e., s.12.

T Aynis. 14,



3. 2. 1. 2. Tatil Amach Pazar

Tatil amaglh pazarin en 6nemli ayirict 6zelligi, yolcularin bilet iicretlerini kendi
kigisel gelirlerinden 6demeleri ve dolayisiyla kigilerin fiyata kargi olan duyarhliklaridir.

Bilet fiyatlarindaki diigiig insanlan yeni yolculuklara tegvik edebilmektedir.

Tatil amaglt yolculuklar genellikle tim aile bigiminde yapilmaktadir. Ugus
giderleri tatil giderlerinin sadece bir boliimiini olugturmaktadir. Bu pazar boliimindeki
yolcular tatil planlarini genellikle haftalar hatta aylar oncesinden yaparken, havayolu

isletmesinin giivenli ve emniyetli olmasina bilyiik 6nem vermektedirler.”

Bu pazarin demografik ozelliklerine bakilacak olursa”, is amagh pazar
bolimiinde genelde orta yastaki erkekler yogun bir bigimde bulunurken, tatil amagli
pazar bolimiinde bayan-erkek dagilim: esittir. 60 yag sonrasinda ise, pazarda kadinlarin
yogunlastigr gorilmektedir. Bu pazar bolimii igerisinde ¢ocuklar da yer alirken, 19-27
yas gruplarinda arkadag ziyaretleri nedeniyle yapilan seyahatler 6nem kazanmaktadir.
Yas biraz daha ilerleyince, ¢ocuk sahibi olma nedeniyle ailelerin tasarruf edilebilir
gelirler1 azalmakta ve ¢ocuklarin kiigiik olmasi nedeniyle seyahat oram digmektedir.
Aileler ¢ocuklarim buyuttikleri zaman bu oran aile buyiiklerini ziyaret vb. amacgh

seyahatler nedeniyle artabilmektedir.
3. 2. 1. 3. Kisisel Amagh Pazar

Yolcu pazar, iy amagh pazar ve tatil amagli pazar olarak ikiye ayrilmakla
birlikte, tiim talepleri kargilayamamaktadir. Bu tiglincii pazar boliimi, kisisel nedenlerle
yolculuk edenlerden olugmaktadir. Bu kisisel nedenler; acil ailesel nedenler, hastalik,
olim, evlilik vb. olabilmektedir. Bu pazar bolimiinde yolcu bilet tcretini kendi

gelirinden 6demektedir. Kisisel amach pazar bu yaniyla tatil amagl pazara benzerlik

jz Taneja, 1982, a.g.e., s.70.
B0, age.,s.9.



gosterirken, yolcularin her anda koltuk bulabilme istekleri agisindan da is amagh pazara

benzerlik gostermektedir.

3. 2. 2. Hava Kargo Pazan

Uzun yillar boyunca hava kargo tagimaciliina gereken 6nem verilmemis ve
hava kargosu sadece bir yan hizmet alani olarak degerlendirilmistir. 1940’1 yillarda bir
DC 3 ile dort tona yakin yiik taginabilmekteydi. Ancak ugakta bir mil’de ton bagina otuz
cent almirken. bu yikk kamyonla bes cent’e tagmiyordu. Bu nedenle gecmiste hava
kargoya pek ragbet edilmemekteydi. Giiniimiizde ise jetlerin ortaya ¢ikmasindan sonra
maliyetler diigmeye basglamig ve eskiye gore kargoyla taginan miktar 25 kat oraminda

biiytimigtir.”*

Hava kargo tagimacih@min yolcu tagimacilif kadar gelisememesinin
nedenlerinden biri, hem kargo hem de yolcu tagimaciligt yapan havayolu igletmelerinin
kargo faaliyetlerini tiim havaalanlarinda yolcu terminallerini gelistirdikleri kadar hizls
bir bigimde gelistirememeleridir. Bununla birlikte sadece kargo tagpimaciligi yapan
isletmeler, hem kargo hem de yolcu tastyan havayolu isletmeleriyle rekabet edebilecek
olciide genis kaynaklara, hatlara ve ekipmanlara sahip degillerdir. Kargo tagimaciliginin
yayllmasinin oniindeki diger bir engel, bu tagtyicilarin  kargo iizerinde fazla
yogunlagmalarina ragmen, kargo faaliyetlerini genis bir olgekte yapamamalar1 ve tim

pazarlara ulagma konusundaki kisithliklandir.”

Hava kargo tagimaciifi ile yolcu tasimacilign arasinda cesitli farkliliklar

bulunmaktadir. Bu farkliliklan asagidaki bigimde siralamak miimkiindir.”®

™ Wells, a.g.e., 5.324.

75 John C. Cook, International Air Cargo Strategy, (Second Edition. Pennsylvania: Freight
Press, Inc., 1983), s.89.

6 Nawal K. Taneja, Introduction to Civil Aviation, (Massachusetts: Lexington Books D.C.
Heath and Company, 1987), s.181.



Hava kargo sadece tek yonliidiir. Yolcu pazarinda da tek yonli uguslar bulunmasmna
ragmen -bazi kisilerin s6z konusu yere yerlesmek amaciyla ugmasi gibi- genellikle
gorilen, uguslarin hem gidis hem de doniis bigiminde olmasidir.

Kargo pazan heterojen bir ozellik gostermektedir. Yolcu tagimaciliginda ise,
yolcularin hepsi tek bir koltuk isgal ettikleri igin pazar homojen bir o6zellik
gostermektedir. Ancak kargo taslmacﬂlgma konu olan mallar boyut, agirlik, deger,
kinlabilirlik ve bi¢im agisindan farkliliklar gosterebilmektedir.

Yolcu tastmacili§ina gore kargo tagimacilig: pasiftir, hareketsizdir. Bu nedenle yolcu
tagimacihiginda  yolcular kendi islerini = kendileri yapabilirlerken, kargo
tasimaciiginda c¢ok genig bir bigimde yer hizmetlerinden ve buna bagh
ekipmanlardan yararlamilmaktadir.

Yolcu tagtmaciliginin aksine, kargo tasimaciligt hizmetlerinden yararlanan bir ¢ok
kisi ge¢ saatlerde bile hizmet gormek-teslimatin alinmasi yada ulastirilmasi-
istemektedir.

Kargo tagimaciliginda oOnemli olan, teslimatin yerine ulagtirilmasidir. Yolcu
tagimaciligindaki gibi hangi hattin kullanildigs 6nemhi degildir.

Kargo tagimaciliginda dokiimantasyon yolcu tagimaciligina gore daha fazladir.

Yolcu tagimaciliginda dcret yapist karmagsik olmasina ragmen bu kargo
tagimaciliginda daha komplekstir.

Kargo tagimaciligt hizmetinden yararlamlmak istenen tasiyiciyr segmek, yolcu

tagimaciligina gore daha kolaydir.

Hava kargo pazanm boéliimlemede, yolcu pazarinda oldugu gibi genel kabul

g6rmilg bir boliimleme yontemi yoktur. En ¢ok kullanilan boliimleme bigimi’’;

e Acil trafik
o Rutin bozulabilir trafik ve

e Rutin bozulmaz trafik seklindedir.

7 Aynu, 5.182.
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Bu boliimleme bigimi hava kargonun diger kargo tasima sistemlerine gore tercih

edilme nedenlerini temel almaktadir.

3.2.2. 1. Acil Trafik

Acil trafik pazar boliiminde bazi 6nemli mallarin acil bir bigimde yani miimkiin
olan en hizli bigimde, genellikle uzun mesafeler igin taginmasi s6z konusudur. Hizli

tagimaciligin doguracagi maliyetler mali gonderen i¢in ikinci planda yer almaktadir.

Acil durumlar iki bashk altinda toplanabilir.”®Bunlardan birincisi, isletmenin
faaliyetlerindeki bir aksakligin giderilmesi nedeniyle soz konusu olabilmektedir.
Omegin, petrol arayan bir isletmenin makinalarinin birinde bir aksaklik oldugunda ilgili
parcanin mutlaka en hizlt sekilde getirtilmesi gerekmektedir. Aksi taktirde her gecen
saat isletmeye ek maliyetlere neden olabilecektir. Ikinci durum ise, isletmenin
pazarlama faaliyetleriyle ilgili olugabilecek bir acil durumdur. Bu durum, treticinin bir
yere mal yetistirmesi gerektiginde ya da kendisi i¢in 6nemli olan musterilerinin triinle
ilgili sikayetleri s6z konusu oldugunda ortaya ¢ikmaktadir. Bu durumda misteri
baglilig1 maliyetlere gore daha bilyilk 6nem arz ettifinden hava kargosu uygun bir

secim olacaktir.

Havayolu isletmelerinin acil trafik pazar bolimiinde rekabet edebilmeleri igin
baz1 sartlar saglayabilmeleri gerekmektedir. Bunlar; en kisa zamanda ulagim imkani,
uguslarin sikhig1, ucakta sahip olunan bos alan, yiklemenin giivenli bir sekilde
gerceklesmesi ve mali gonderen kiginin her geyin bir telefonla halloldugu izlenimine

sahip olmasi olarak siralanabilir.
3. 2. 2. 2. Rutin Bozulabilir Trafik

Rutin bozulabilir trafik pazar boliminde, kendi yapisi itibariyle bozulma

ozelligi tagiyan ve sadece belirli donemlerde satilabilen mallarin taginmasi soz

8 Shaw, 1990, a.g.e., s.53.



konusudur. Omegin, taze meyve-sebze, kesilmis ¢igek gibi triinlerin fiziksel olarak
¢abuk bozulmalar s6z konusu oldugundan, bunlarin hizli bir bigimde gidecekleri
yerlere ulastinlmalarnn gerekmektedir. Bu durumda uretici i¢in iki segenek s6z
konusudur. Ilk segenek, iiriiniin bolgesel doymus pazarlarda diisiik fiyatla pazarlanmasi
olurken, ikinci segenek yiiksek tagima maliyetlerine katlanarak, uzak pazarlara erisip,

malin yiiksek fiyatla satilabilmesi olacaktir.

Diger bir bozulma bigimi, pazar kosullarinin ¢abuk degismesinden dolay:
meydana gelmektedir. Buna gazeteler 6rnek olarak verilebilir. Mali dogru zamanda

pazara ulagtirmak ¢ok onemlidir.

Bu trafik, acil trafikten bazi farkliliklar gostermektedir. Rutin bozulabilir trafige
konu olan mallarin iretim zamanlarinin belli olmas1 nedeniyle, mal: gonderen pazarin
bunlara ihtiyag duyacagi zamani énceden tahmin edebilir. Ayrica bozulabilir trafik,
fiziksel bozulma olasiligi olan iiriinlerde mevsimsel olarak ortaya ¢iktigindan, havayolu
isletmelerinin yogun olmayan dénemlerde de kapasitelerinin bulunmas: gerekmektedir.
Bozulabilir trafik 6zel bir hizmet gerektirmektedir. Uriinlerin bozulmamasi i¢in gereken
ortamimn saglanmasi sarttir. Bu nedenle iiriinlerin pazara zamaminda ve taze olarak
ulastirilabilmesi yiiksek hizmet kalitesi gerektirdiginden, trini gonderenler yiiksek
fiyatlar 6demeye hazirdirlar. Dolayisiyla bu pazar yiiksek gelirlerin elde edilebilecegi

bir pazardir.

Bu pazar boliimiinde talebin fiyat elastikiyeti diger tasima modlarina, tagima

yapilacak mesafenin uzunluguna gore degisecektir.”
3. 2. 2. 3. Rutin Bozulmaz Trafik

Bazi yiiksek degerli esyalarin taginmasinda (miicevher, antika, altin, banknot
gibi) kara tagimacilifinda siirenin uzamasina bagh olarak katlamlan risk ¢ok fazladir.
Bu nedenle genellikle degeri yiiksek esyalarin taginmasinda hava kargosu tercih

edilmektedir. Bununla birlikte karasal tasima modlarinda ticret genellikle hacime bagh

?0c, 1992, a.g.e., s. 12.
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olarak hesaplanirken, hava kargo tagimaciliginda 6nemli olan agirliktir. Bu nedenle bazi

buylk hacimli mallar ig¢in hava kargosu daha ekonomik olabilmektedir.

Acil trafigin ve bozulabilir urinlerin hava kargoyla tasinmasinda belirtilen
faydalarin yami sira, hava kargonun sagladigi bir takim bagka avantajlar da soz

konusudur. Bu avantajlar asagidaki bigimde siralanabilir: 50

e Hava kargoyla yapilan tagimada ambalajlama maliyetleri daha azdir.
e Sigorta primleri daha diigiktir.

o Ureticinin parasini bir an énce elde etmesini saglar.

e Depolama ve envanter giderlerini azaltir.

e Isletmelerin tam zamaninda iiretim politikasiyla ¢aligmasina olanak tanur.

3. 3. Pazarlama Stratejileri

Sivil havacilik sektoriindeki tiim havayolu igletmeleri, cok hizli gelisim gosteren
bir endiistride kendi ¢evreleriyle kargilikli iligkiler icerisinde bulunmaktadirlar. Bu
karsihkli iliski ve etkilesim, havayolu isletmeleri ile gevre arasinda bir baghlik

olusturmaktadir.

Guniimuzde isletmelerin gevreleri hizli bir gekilde degismektedir. Teknolojideki
yitksek devir hizi, pazarlarin uluslararast bir nitelik kazanmasi, isletmelerin faaliyet
alanlarinin sirekli olarak genislemesi, titketicilerin istek, ihtiya¢ ve beklentilerinin
degismesi ile haberlesme alanindaki gelismeler diinyaya kiigiik bir toplum goriintiisi

kazandirmaktadir.

Isletmeler, miisteri ve pazar tarafindan yonlendirilen bir siireg icerisinde faaliyet
gostermektedirler. Havayollarindan otomobillere, ekonomi servislerine kadar daha akilli

titketiciler ve yeni rakipler geleneksel iglere hiz vermektedir. Pazar tarafindan

% poganis, a.g.e., 5.324.



yonlendirilen bu degisimle bagedebilmek igin isletmelerde kokli degisikliklere gitmek

gerekmektedir.*’

Biitiin bu gelismeler havayolu igletmelerinin amag, yap1 ve davrams tarzlarim
uzun donemde yetersiz hale getirmekte ve gevreye uyum saglamaya zorlamaktadir.
Dolayisiyla tiim isletmeler gibi havayolu isletmelerinin de hayatta kalabilmeleri ve
basanlarim1 devam ettirebilmeleri; yenilik yapmaya, agik ve disa doniik stratejiler

olusturabilen bir yonetim yapisina sahip olmaya bagh kalmaktadir.®

Sektorde bagarih bir bigimde faaliyet géstermek isteyen havayolu isletmelerinin
kendi pazarlarinin mevcut yap: ve boyutlarim mutlaka goz oniinde bulundurmalan
gerekmektedir. Bununla birlikte unutulmamasi gereken diger bir nokta, gelecekte
pazarin yapisi ile miisterilerin beklenti ve ihtiyaglarinda olabilecek degisikliklerdir.
Isletmeler, miisterilerinin gercekten ne istediklerini kesfettikten sonra, amaglarim
belirleyip, bunlara ulagmalarini saglayacak stratejiler gelistirebilirler. Kararlarin tiriin ve
teknoloji diigiinceleriyle yonlendirildigi tGriin y6nelimli bir isletmeye karsit olarak,
misteriye doniik bir isletme, ise pazardan baglayacak ve her kararina, her yatirimina,
her degisiklie pazarin yon vermesine izin verecektir.®> Havayolu isletmelerinin
ulagmak istedikleri amaglari ortaya koyabilmeleri agisindan pazarin gelecekteki

biyikligini de g6z oniine almalar1 gerekmektedir.

Pazarlama stratejileri, bir isletmenin pazarlama konusundaki amaglarina nasil
ulasacagmin detayh bir agiklamasidir. Pazarlama stratejileri genel olarak iki unsurdan
olusmaktadir. ** Bunlardan birincisi, isletmenin misyonu ve amaglar1 dogrultusunda
hedef pazarin segimi, ikinci ise hedef pazara uygun, beklentilere cevap verebilecek bir

pazarlama karmasinin olusturulmasidir.

¥ Carlzon, a.g.e., s.11.

82 Omer Dinger, Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi, (Istanbul: Timas Basim Ticaret ve
Sanayii A.S. , 1992), s. 10.

8 Carlzon, a.g.e., 5.68.

8 Tony Morden, Business Strategy and Planning: Text and Cases, (London: McGraw Hill
Book Company, 1993), s.121.
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Bagarih pazarlama stratejileri, miisterileri ve onlarin ihtiyaglarim1 anlamak ve
ortaya koymakla baglar.*® Bir havayolu isletmesi, hedef pazarinin ya da pazarlarinin
gergek ihtiyaglarimi anladiktan sonra, bu beklentileri daha iyi kargilayabilmek amaciyla
rakiplerine goére kendi giigli yonlerini ve rekabet¢i avantajlannmi  daha iyi
kullanabilecektir. Miisterilerin ihtiyaglarim rakiplere gore daha iyi anlamak, bir
havayolu isletmesinin rakiplerine gore rekabet¢i avantaj elde etmesine olanak

saglayacaktir.

3. 3. 1. Havayolu Isletmeleri I¢in Pazarlama Stratejilerinin Onemi

Cevre kogullarina baglh olarak degisim hizinin arttigi giiniimiizde faaliyette
bulunan isletmeler, yasamlanim sirdiirebilmek ve arzuladiklann performansa
ulagabilmek i¢in ¢evre kosullarim dikkate alarak uygun stratejiler belirlemek ve bu

stratejileri etkin bir bigimde uygulamak durumundadirlar.®

Pazarlama stratejileri siirekli degisen, belirsiz ve oldukga riskli olan bir ¢evrede
havayolu isletmelerine belirli bir yon kazandiracaktir. Bu agidan genelde havayolu
isletmelerinin basarisizliklarinin temelinde strateji yoklugunun, yanlighginin ya da
yanhs uygulanmasimin yattigi sOylenebilir. Cinkii belirsizlik sartlarinda uygun

stratejilerin etkili kullammi olmadi: taktirde basansizlik kagimlmaz olacaktir.®’

Pazarlama stratejileri, her seyden once gevreyi degerlendirme ve gelecegi tahmin
etme imkan yaratacaktlr.88 Cevrenin gelecekte alacagi sekillerin 6nceden tahmin
edilmesi, havayolu igletmesine, nasil davranacagi ve ne gibi tedbirler alacagi konusunda
hazirlik yapma firsatim1 verecektir. Bu tahminler, yonetim faaliyetlerine rehberlik
edecek bilgileri saglayacaktir. Dolayisiyla pazarlama stratejilerini belirlemeyen bir
havayolu isgletmesi, ¢evreden gelen firsat ve tehditleri géremeyecektir. Pazarlama
stratejileri, havayolu igletmesini i¢ ve dis g¢evresini analiz etmeye yonelttigi igin, firsat

ve tehditlerin 6nceden tahminini saglamaktadir. Onceden tahmin; problemlerin ayrintisi

¥ Pride ve Ferrell, a.g.e., s. 529.

¥ Jlker Birdal ve Nilgin Aydemir, Yonetim Teorileri, (Istanbul: Sistem yayincilik ve
Matbaacilik San. Ve Tic. A. S., 1992), s.91.

8 Dinger, a.g.c., s.11.

%8 George A. Steiner, Strategic Planning, (New York: Free Press Paperbacks, 1997). s. 13.
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ile teshis edilmesine, alternatiflerin belirlenmesine, en uygun olanin segilmesine ve
uygulanmasina zaman baskist olmadan firsat tan1yacakt1r.89 Havayolu igletmeleri
agisindan soz konusu olan tehditlerin ve risklerin zamamnda fark edilememesi durumu,
isletmeleri problemlerle yiiz yiize gelindigi anda ¢abuk karar vermeye zorlayacaktir. Bu

da havayolu igletmesi igin bir krizin yagsanmasi anlamina gelebilecektir.90

Pazarlama stratejileri, oncelikle mevcut kararlanin  gelecekte alabilecegi
durumlarla ilgilidir. Havayolu isletmesindeki bir yonetici, bu pazarlama stratejileri
dogrultusunda elde edilen verilere gore, kararlarinda degisiklik yapabilecek ve bu
dogrultuda gelecekte soz konusu olabilecek alternatifleri de goz oniinde
bulundurabilecektir. Gelecekte bu alternatifler giindeme geldiginde yapilan pazarlama

stratejileri galigmalar1 o anki kararlar igin bir baz olusturabilecektir.”*

Pazarlama stratejileri, havayolu isletmesine kendi kendini degerlendirme imkam
vermektedir. Bu stratejiler isletmeye “ne tir bir isletme oldugu” ve “ne durumda
bulundugu” konusunda bilgi saglar. Bu sorularin cevabim verebilmek, bir biitiin olarak
havayolu isletmesinin ve alt sistemlerinin giigli ve zayif yonlerini, yonetim tarzlarim,
yoneticilerin degerlerini, egilimlerini, 6nyargilarimi ve musterilerle olan iligkilerinde

olusturduklar baglhilik derecesini 6grenme firsatim verecektir.”?

Pazarlama stratejileri, isletme iginde bir biitiin olarak ortak amaca yonelme ve
tutarlilik saglar. Sistem yaklagimi igerisinde disiinildiigiinde, bir isletmenin kendine ait
bir gevresi oldugu gibi, onun alt sistemlerinin her birinin de kendine has gevresi vardir.
Ornegin, bir havayolu igletmesinin alt boliimii olan hizmet gelisgtirme departmaninin
gevresini olusturan unsurlarin her birinin ozellikleri farklidir. Pazarlama stratejisi
olmayan bir havayolu igletmesinin alt boliimleri gittikge birbirinden farklilagacak ve her

biri ortak amac1 degil, kendi amacim gergeklestirme egilimini gosterecektir.

8 Dinger, a.g.e., s.13.
% Ayni.
°! Steiner, a.g.e., 5.13.

°2 Dinger, a.g.e., s.11.
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Pazarlama stratejilerini belirlemeyen bir havayolu isletmesinde kaynaklar etkin
ve verimli bir sekilde kullanilamayabilir. Ciinkii mali ve beseri giigleri ya da kaynaklan
ekonomik bigimde kullanacak derinlikte bir stratejik analiz yapilmamaktadir.
Belirlenmeyen bir strateji, amaglan saptayarak faaliyetleri ona goére diizenleyip yararli
goriinecek firsatlari aramak yerine, bunlan farkina varmadan gegistirecektir. Boyle
isletmeler belli bir hat ya da pazar tizerinde rekabet avantajina sahip olmayan, optimist

diisiinceden yoksun kuruluglardir.”

Rekabetci yapr karsisinda tutunabilmek isteyen bir havayolu isletmesinin
miisteri ve faaliyet profilini belirleyip, i¢inde bulundugu sosyal ve ekonomik gevreyi de
dikkate alarak , bunlarla ilgili tim bilgileri iyi koordine edilmis bir pazarlama

stratejisiyle birlestirmesi gerekmektedir.

3. 3. 2. Havayolu isletmeleri I¢cin Stratejik Planlama Siireci

Her isletme, gelecekteki bes, on ya da on bes yil sonra nereye ulagmak istedigini
belirlemek, diger bir ifadeyle planlama yapmak zorundadir. Bu planlamaya “stratejik

planlama” denir.”*

» Sekil 4°de havayolu isletmeleri i¢in stratejik planlama siireci verilmigtir. Bir
havayolu isletmesi igin stratejik planlama siireci incelendiginde®, siirecin baslangicini
s6z konusu stratejinin uygulanacag) sistemin planlanmasinin tanimi olugturmaktadir.
Ancak bu durum, 6zellikle biiyiik havayolu igletmeleri agisindan uygulamasi zor olan
bir faaliyettir. Bir havayolu isletmesinde planlamacilarnin yiiksek yeteneklere sahip
olmalari gerekmektedir. Havayolu isletmesine olan talebin nasil degisecegi ve nasil
yiikseltilebilecegi konusunda yapilan tahminlerde meydana gelebilecek hatalar,
isletmeyi daha isin baginda basarsiz kilacaktir. Genelde istenen, planlama sirecinin
havayolu isletmesindeki hat yonetimin farkhi bolumlerini genis bir bigimde

kapsamastdir. Hat departmanlarin girdigi alanlar dogrudan hava tagimaciliginin iretimi

% Erol Eren, Isletmelerde Stratejik Yonetim ve Isletme Politikasi, (Istanbul: Der Yaynevi,
1997). s.19.
%4 Birdal ve Aydemir, a.g.e., s.94.

% Shaw, 1990, a.g.e., s.118.
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ve satistyla ilgilidir. Bir havayolu isletmesinde hat bélimleri, ugus operasyon,
mithendislik ve bakim ile pazarlama ve hizmetler birimlerinden olugsmaktadir.”® Ugus
operasyon, seyriseferlerle ilgili konularla ilgilenirken, miihendislik ve bakim
departmanlart igletme ekipmanlarinin giivenli ve satilabilir hava tagimaciliginin
saglamasi igin bunlann hazir durumda bulundurmakla ilgilenmektedir. Pazarlama ve
hizmetler departmamn ise; pazar arastirmasi ve tahmini, fiyatlama, ugus programlamast,
hizmet planlamasi, satig planlamasi, ikram gibi konular iizerinde yogunlagmaktadir. Hat
yoneticileri pazarla dogrudan baglant: igerisinde olan kisilerdir. Bunlar stratejilerin
belirlenmesinde yer aldiklan taktirde belirlenen stratejinin uygulamaya gegirilmesi
konusunda buyiik gayret sarfedeceklerdir. Ancak, stratejik planlamanin uygulamaya
konulmasiyla ilgili olarak bir takim limitler de s6z konusudur. Yogun rekabetin
bulundugu ve kurallarla diizenlenmis bir diilnyada hizl1 degisim gosteren olaylarla ilgili
olarak, hizli ¢oziimler gerekmektedir. Degisikliklere aninda uyum saglanabilmelidir. Iyi
hazirlanmig bir planlama sistemi hat yonetimden hizh ¢oziimler almay

kolaylastirabilecektir.

Sistemin planlamasiyla ilgili tamimlamayla beraber, gelecekte kullanilacak
planlar da ortaya konulmalidir. Ancak, artan rekabet ve deregiilasyon ortamu nedeniyle,
havayolu sektoriindeki egilim planlama ufkunun kisalmasi yoniindedir. Dolayisiyla
havayolu isletmeleri, genellikle kisa vadeli planlar yapabilmektedirler. Bu nedenle
havayolu isletmeleri, sektordeki degisikliklere ve belirsizliklere karsi politikalarin

uyarlayabilmek amaciyla planlarini esnek bir bigimde hazirlamalidirlar.

Sistem planlamasinin ardindan hedef ve amaglar belirlenmelidir. Isletme
amaglarinin saptanmast isletmeler agisindan biyilk éneme sahiptir. Isletmeler tiim
faaliyetlerini saptadiklart bu amaglar dogrultusunda gergeklestirmelidirler. Bunun
sebebi, amaglarin igsletmenin ulagmak istedigi noktay1 gostermesidir. Amaglar, yonetimi
yonlendirerek, organizasyonun bigimini belirlemektedir. Amaglar ortadan kalktiginda

onlara erigmek igin bir arag olan isletmeler de ortadan kalkacaktir.”’

% Wells, a.g.e., s.232.
°7 Birdal ve Aydemir, a.g.e., 5.96.
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Isletmeler amaglarimi saptarken miigterilerinin isteklerini ve gevre kogullarint
dikkate almali ve iyi bir zamanlama yapmalidirlar.”® Amaglar, “sosyal bir nitelik tagtyan
ve igletmenin bir butiin olarak gergeklestirmeye galistigi gelecege yonelik hususlar”
olarak tammlanabilir.”®  Hedefler, isletmenin gerceklestirmek istedikleriyle ilgili
kalitatif tammlamalardir. Bunlar kisa siirede ulagilmak istenen durumlardir. Amaglar ise
daha uzun vadede ulasilmak istenen spesifik, kantitatif durumlardir. Kar elde etme,
pazar paymi genisletme Oncelikli amaglar olurken, bunlarin sosyal amaglaria
birlegtirilmesi sonucu iyi bir igveren olma, cana yakin bir igletme olma gibi unsurlar da
ikincil amaglart olugturmaktadir. Amaglar konusunda 6énemli olan, tiim amaglar arasinda
uyumun saglanmasidir. Amaglar arasindaki uyum, isletmenin gegmis ve cari
performansina, sahip oldugu kaynaklara, yoneticilerin ve isletme sahiplerinin kisisel
degerlerine, g¢evreden gelen sosyal baskilara ve rekabet ortaminin o6zelliklerine
baghidur.'®

Hedef ve amaglar belirlenirken oncelikle bir durum analizinin yapilmasi
gerekmektedir. Durum analizi, isletmenin o andaki yapisinin gozden gegirilmesidir.
Cagimizda bjiyﬁyen isletmelerin kazanglarindaki diigisler ve katlanilmak zorunda
kalinan kayiplar, yoOneticileri isletmelerini analiz etmeye, daha planlt ve programh
hareket etmeye ve rakiplere nazaran igletmenin avantaj ve dezavantajlarin1 saptamaya
yoneltmektedir. Bununla birlikte, durum analizini igletmenin mevcut durumunun analizi
ile sinirlandirmamak gerekmektedir. Mevcut durum yaninda, igletmenin bugtinkii ve
gelecekteki kaynaklarim ve dig cevrede goriulen firsat ve tehditlere karsi ne
yapabilecegini de incelemek gerekmektedir. Durum analizi bir bakima isletmenin
kimligini ortaya koyma g¢abasi olarak da degerlendirilebilir. Durum analizi isletmenin
nerede oldugu, buraya nasil geldigi ve gelecekte nelerle kargilasabilecegine dair bir

takim analizleri kapsamaktadir.'®’

%8 Ayny, s.97.

% Dinger, a.g.e., 5.53.

1% Birdal ve Aydemir, a.g.e., .99.

19 Stanton, Etzel ve Walker, a.g.e., 5.65.



Durum analizinde bulunan bir havayolu isletmesinin kendine su sorular1 sormast
102

gerekmektedir: " Su anda ne yapmaktayiz? Bunu nigin yapmaktayiz? Baska yol ve
yontemler var mudir? Eger varsa, bunlart uygulayabilir miyiz? Isletmenin mevcut
durumu belirlenirken oncelikle isletmenin giiglii ve zayif yonleri ile havayolu isletmesi
igin s6z konusu olan firsat ve tehditler ortaya konulmalidir.'® Mevcut faaliyetlerin
iyilestirmesi amaciyla yapilan bu 6z degerlendirme, karin arttinlmasi icin yeni
yontemlerin bulunmasina imkan verebilecektir. Bu yolla belki en iyi geligme projeleri
yapilmayacak, ancak kar artiginda etkili olabilecek bazi alternatifler giindeme
gelebilecektir. Zayif noktalar ortaya konularak, uzun dénemli planlama ve stratejiler
i¢in ciddi sinirlamalara yol agan sorunlar ortadan kaldirilabilecektir. Havayolu
isletmeleri hangi yonlerden giicli olduklarmi da tammak zorundadirlar.'® isletme,
¢abalarini yogunlastiracagi faaliyet alanlarini da boylece tanima olanagina

kavusabilecektir. Bu inceleme sonucunda havayolu isletmesi bazi imkan ve firsatlar1

yakalayarak, genisleme ve gelisme yollarinin neler oldugunu anlayabilecektir.

Durum analizi yapilirken gerekli olan bilgiler; ¢evre analizinden, yonetim bilgi
sistemlerinden ve fonksiyonel departmanlardan elde edilebilir. Higbir isletme tim
departmanlar ve fonksiyonlar agisindan gugli degildir. Bu nedenle ydnetici,
avantajlarimi ana hatlan ile ortaya koymalh ve onlan cevresel tehdit ve firsatlarla
karsilagtirmalidir. Bunu yaparken de stratejik faktorleri ve bu faktorlerle ilgili verileri
dikkate alarak, tiim faaliyet alanlarinin tamamini incelemeli ve sonugta gelecege yonelik

bir takim veriler elde etmelidir. '

Bir havayolu isletmesinin yoneticisi igletmesiyle ilgili durum analizi yaparken

asagidaki alanlarda inceleme yapabilir:'%

192 Dinger, a.g.e., 5.158.

193 Steiner, a.g.e., 5.125.

14 Eren, ag.e., s.159.

195 Birdal ve Aydemir, a.g.e., s.101.
1% Ayni.



Uriin hatti ve rekabet.- Yonetici iiriin hatti ve rekabet agisindan agagidaki
hususlari incelemelidir.

o Isletmenin gegmis yillardaki 6nemli hizmetlerinin dizayn ozellikleri, kalitesi,
fiyat1 vb. agtdan zayif ve giiglii yonleri,

e Bu hizmetlerin sunulmasiyla ilgili arag ve gereglerden tam kapasite ile
yararlamlip yararlanilmadigi,

e Hizmetin 6zellikleri, son bes yildaki degismeler,

e Isletmenin mevcut durumdaki pazar pays,

e Isletmenin pazar payini tutabilmek igin aldig1 onlemler,

e Mevcut temel hizmetlerin 6miirleri, fiyatlar1 ve maliyetleri,

e Mevcut ve potansiyel miisterilerin igletmenin bu triinlerini neden tercih

ettikleri,
e Sunulan hizmetlerin satis kosullar,
e Isletmenin gelecekte pazarlarini genisletebilme olanagy,

e Yeni hizmet sunabilme olanag:.

Arastirma gelistirme (ar-ge).- Bu konuda incelenmesi gerekenler sunlardir:

e Ar-ge faaliyetinin piyasa aragtirmasi tarafindan belirlenen gereksinimlere
dayanmp dayanmadigt,

e Isletmenin ar-ge faaliyetini yeni hizmet sunmak amaciyla yapip yapmadig1,

e Ar-ge faaliyetlerinin iyi yonetilip yonetilmedigi, kontrol edilip edilmedigi,

e Ar-ge harcamalar ile sonuglarin kargilastiriimasi,

e Maksimum ar-ge harcama miktar.

Pazarlama.- Bu konuda ele alinmasi gerekenler ana hatlari ile sunlardir:

e Isletme tarafindan gergeklestirilen pazar arastirmasinin maliyeti,

o Isletmenin hizmet gelistirmesinin ar-ge programlarina dayanip dayanmadigy,
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e Isletmenin pazar payi,

e Kullanilan dagitim kanallari,

o Isletmenin yeni pazarlara girme olanag,
e Hangi reklam araglarinin kullanildig: ve

e Pazarlama politikasinin sektoriin yapisina ve rekabet kosullarina uygunlugu.

Personel.- Personel konusunda incelenmesi gerekenler su sekilde 6zetlenebilir:

e lyi bir personel planlamasinin yapilmast,

e Organizasyonun isletme amaglarimi gergeklestirme ozelliklerine sahip olup
olmadigy,

e Personelin egitim durumu ve bu egitimlerin stireklilig,

e Isletmede ast-iist iligkilerini iyilestirme,

e Adil iicretlendirme sistemi,

e Isletmede insan faktoriine onem verilmesi ve ¢alisanlar1 is gormeye 6zendirici
araglarin kullamlmast,

e Isyeri kosullarinda diizensizlikler ve c¢alisanlarda rahatsizliklar yaratan
uyumsuzluklarin varligi,

e Etkin personel kontrol yontemlerinin kullanimi vs.

Finans/muhasebe.- Bir finansal analizde incelenmesi gereken konular su

sekilde 6zetlenebilir:

e Isletmenin finansal agidan giglii ve zayif yonleri,

o Finansal kaynaklarin etkin bir sekilde kullanimi,

o Rakiplere oranla finansal yonetimin nasil oldugu,

e Tahmin edilen nakit akislarinin gergeklestirilip gergeklestirilmedig;,

e Mali raporlarin zamaninda hazirlanip hazirlanmadig:.
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Isletmenin cevresi ve isletmenin durumu degerlendirildikten sonra sonuglarin
birlikte degerlendirilmesi, stratejik alternatiflerin belirlenmesinde etkili olacaktir. Diger
bir ifadeyle, isletmenin yogun rekabet kosullan altinda yasamint devam ettirebilmesi ve
amaglarina ulagabilmesi igin gerekli olan stratejik alternatifleri belirleyebilmek amaciyla
igletme i¢i ve igletme dist bir takim analizlerin yapilip, amaglarin ortaya konmasi

gerekmektedir. Secilen alternatif ya da alternatifler igletmenin amaglarina ulagmasim

saglayacaktir.

Havayolu igletmesindeki ilgili yoneticiler i¢ ve dig analizlere baglh olarak
yaptiklar1 durum degerlendirmesi sonucunda bir takim kararlar alabilirler. Bunlar; ayni
stratejik alternatifi uygulama yani “hi¢ bir seyin yapilmamasi” durumu, uygulanan
stratejide kiigiik ya da biiyik boyutta degisikliklere gitme ve yeni bir strateji belirleme
olarak siralanabilir. “Hi¢ bir seyin yapilmamasi” durumundaki degerlendirmelerde
ortaya konulmaya caligilan sudur: Havayolu igletmesi politikalarim degistirmedigi
taktirde mevcut durumla amag ve hedeflerine ne olgiide ulagabilir? Sonug iki sekilde
olabilir: Mevcut durumla bu amag ve hedeflere ulagilabilir ya da amag ve hedeflere
ulagabilmek igin baz1 degisikliklere gitmek gerekir. Aksi taktirde rekabet olusacak ve

triinde bozulmalar meydana gelecektir.

Hig bir seyin yapilmamast durumu, havayolu igletmesinin gelecegi agisindan
uygun bir strateji degilse, havayolu isletmesi kendisini amag ve hedeflerine ulagtiracak
stratejiler'uzerinde yogunlagmalidir. Bu asamada ¢ok fazla strateji iizerinde durulmasi
ve her birinin degerlendirilmesi miimkiin degildir. Dolayisiyla sadece belirli sayida
strateji belirlenmeli ve bunlar arasindan elverigsiz olanlar elenmelidir. Bu agamada dig
cevreden kaynaklanan sorunlar havayolu isletmesinin giiglii yanlariyla birlestirilerek
stratejik bir tercih olusturulabilir.'®” Stratejik alternatifler belirlendikten sonra, amaca
ulagtiracak olan alternatifin  belirlenmesine yo6nelik olarak bu alternatifler
degerlendirilmektedir. Bu degerlendirmenin dikkatli bir bigimde yapilmasi
gerekmektedir. Cogu havayolu isletmesi kendilerine gok buytik stratejiler belirlemeleri
nedeniyle iflasa siriklenmistir. Bu nedenle stratejik planlamada yapilmasi gereken bir

analiz de duyarlilik analizidir. Bu yontem stratejik tercihlerle ilgili gesitli olas1 kotiimser

17 Morden, a.g.e., s.212.



tahminleri igermektedir. Bu kotimser gelismeler sonucunda havayolu isletmesinin

dayamklilig1 6lgiilmektedir.

| Alternatifler arasindan bir tercih yapildiktan sonra, planlar uygulamaya
gegirilmek tzere hazirlanmahdir. Bu planlar hem uzun donemli stratejik faaliyetleri

hem de kisa vadeli taktiksel konulan igermelidir.

Planlarin yapilmas: stratejik planlama siirecinin sona erdigi anlamina
gelmemektedir. Planlar uygulamaya gegirildikten sonra, bunlarin siirekli olarak gozden

gegirilmesi ve endistrideki degigikliklere gore yenilenmesi gerekmektedir.'%
3. 3. 3. Havayolu Isletmelerinin Stratejik Alternatifleri

Bir havayolu isletmesi tarafindan benimsenen belli bir stratejik alternatifin
kendine has bir takim 6zelliklere sahip olmasi gerekmektedir. Dolayisiyla stratejilerin
belirlenebilecegi belli bash alanlar bulunmaktadir. Bu alanlar; ig amagli pazar stratejisi,
tatil amagh pazar stratejisi, kargo pazan stratejisi ve tiim pazar stratejisi bigiminde

adlandirilmaktadir. Asagida bu stratejiler agiklanmigtir.'®
3. 3. 3. 1. Is Amach Pazar Stratejisi

Baz1 havayolu isletmeleri i amagli pazar bolimanii kendilerine hedef pazar
alarak, pazarlama stratejilerini bu pazar bélimii iizerinde yogunlastirmislardir. Ornegin,
Iskandinavya Havayollarinin reklam slogani “Is Adamlarmin Havayolu” seklindedir.

Ayrica US Air’in tagidigs yolcularin %80’ini i amaght yolcular olusturmaktadir.

Bu tiir bir stratejiyle hareket eden bir igletmenin sahip olacag: avantajlarin yani
sira bir takim dezavantajlar da s6z konusu olabilmektedir. Is amagh pazar stratejisinin
bir havayolu isletmesine saglayacag: avantajlardan birisi, igletmenin sadece tek bir

pazar boliiminde faaliyet gostermesi nedeniyle, kaynaklarinin timini bu pazar bélimii

1% Aym, 5.213.

199 Shaw, 1990, age., s.12].
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i¢in kullanabilmesidir. Ayrica bu pazar, tiim pazar bolimleri igerisinde en fazla gelir
elde edilen kesimdir. Dolayisiyla bu tir bir stratejiyi benimseyen bir havayolu

isletmesinin gelirleri de yiiksek olacaktir.

Bu avantajlarla beraber bu pazar boliimii iizerinde yogunlasmak, beraberinde
bazi problemleri de getirmektedir. Bu bolimden elde edilecek gelirlerin yitksek
olmasinin yam sira, is amagh pazarda rekabet giicii elde ederek tutunmaya caligan bir
isletmenin maliyetleri de oldukg¢a fazladir. Bu yolcularin beklentilerinin kargilanmasi
havayolu igletmesine oldukga pahaliya malolabilir. I amagh yolcularin her zaman ugak
bulabilme istekleri nedeniyle, isletmeler kiigiik ugak kullanma durumunda kalarak,
biyik ugak kullanma sonucu olusabilecek olan 6lgek ekonomisinin faydalarindan
yararlanamayabilirler. Ayrica i§ amagli yolcular son anda bos koltuk bulabilmenin yam
sira, biletlerini de son anda sorunsuz bir sekilde iptal etmek isterler. Dolayisiyla bu da
isletmenin daha fazla bos ugmasi, doluluk faktériiniin digmesi ve sonugta birim

maliyetlerinin artmas1 anlamina gelmektedir.

Bu tir bir strateji tzerinde yogunlagan havayolu isletmesinin gelirleri ile
giderleri arasinda uygun bir denge kurmasi1 gerekmektedir. Is amagh yolcularin
kendilerine bir takim ayricaliklarin sunulmasini istemeleri ve isletmenin yolcular:
kendisine gekebilmesi agisindan bunlan yerine getirmesi sonucu, tretim giderleri elde
edilen gelirlerden fazla oldugu andan itibaren havayolu isletmesi zarar etmeye

baslayacaktir.

Havayolu igletmesi, i amagh pazar stratejisi iizerinde yogunlastig: taktirde,
stratejik planlamada igletmenin birim maliyetlerini digirebilmek amactyla iki ya da ii¢
liriin iiretmesi durumunu anlatan, sinerji kavraminin yaratacag: c¢ogu firsattan da
mahrum kalacaktir. Havayolu isletmesinin bu pazar bolimii tizerinde yogunlagmasi
sonucu sinerjik iligkilere yonelik firsatlan degerlendiremeyecegi bir ¢ok alan
bulunmaktadir. Ornegin bu pazar bsliimiinde talep, belli bir dénem boyunca durgun
olabilir. Genellikle is amagli ugan yolcularin sabahin erken saatlerinde ilgili yere
ugmalar1 ve aksam saatlerinde geri donmeleri nedeniyle, havayolu isletmesi i¢in 6gle

zamanlarinda bu koltuklan satmak daha zor olabilmektedir.
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Ancak tim bu dezavantajlarin yam swa iy amagh pazar boliimi iizerinde
yogunlagan bir havayolu igletmesinin kargilasabilecegi en biiyiik problem, bu pazar
boliimiiniin biiyiime beklentilerinin en diisitk oldugu bir pazar bolimii olmasidir. Bu
nedenle boyle bir havayolu isletmesinin bir miiddet sonra toplam pazar pay1 igerisindeki

pay1 digebilecektir.
3. 3. 3. 2. Tatil Amach Pazar Stratejisi

Tatil amagh pazar bolimii igerisinde yogunlagan bir havayolu isletmesinin
avantaji, biiyime beklentilerinin en yuksek oldugu pazar bolimiinde faaliyet
gostermesidir. Dolayisiyla havayolu isletmesi, pazar payr artan bir béliimiin

avantajlarindan yararlanabilme imkanini elde edecektir.

Bununla birlikte tatil amagl yolculanin bilet ticretini kendi gelirlerinden
odemeleri nedeniyle fiyata karst duyarliliklart s6z konusu oldugundan bu pazar
bolimiunden elde edilen gelirler digiktir. Havayolu igletmesi bu problemini
maliyetlerini digiik tutmaya ¢aligarak asabilir. Omegin ekonomi sinifinda ikram olayim
kaldirarak maliyetleri diigiik tutabilecektir. Bunun igin test pazarlamasi yontemini
kullanarak, once sadece bir hat uzerinde deneyip yolcular uzerindeki etkilerini
degerlendirebilir. Boylece tiim hatlarda uygulamaya gidebilir ya da gitmeyebilir.- Tatil
amaglt yolcular, ig amacli yolcular gibi frekanslarin ¢ok olmasi ve zamanlama gibi
konular tzerinde pek durmamaktadirlar. Bu nedenle havayolu igletmesi biiyik ugaklar
kullanarak olgek ekonomisinin faydalarindan yararlanabilecektir. Tatil amaglh yolcular
genelde koltuk rahatligi yerine digiik bilet fiyatini tercih etmektedirler. Havayolu
isletmesi koltuklarin egilme-yatma derecesini azaltarak ugak igerisine daha fazla koltuk

yerlestirip birim maliyetlerini diigiirebilecektir.

Talepte meydana gelen degisimler tim tatil amagl yolculara hizmet veren
havayolu igletmelerini etkileyen 6nemli bir problemdir. Tatil amach uguslara olan talep
insanlarin tatil baslangiglarimin zamanlan nedeniyle, hafta sonlarinda yogunlasirken
hafta i¢inde azalmaktadir. Ayrica bu pazar bolumiinde pazarin mevsimsel 6zelliklerinin

etkileri gorilmektedir. Yogun doénem Karayipler gibi pazarlar i¢in kig mevsiminde
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olurken bagka pazarlar i¢in yaz aylarinda olabilmektedir. Her iki durumda da havayolu
isletmeleri bir takim problemlerle karsilagabilmektedirler. Yogun bir dénemde talebi
kargilamak zor olurken, yogun olmayan bir dénemde ise isletmeler nakit para akisi
konusunda zorluklarla kargilagabilirler. Ancak yogun bir donemde talebin
karsgilanamamas: rakiplerin bu pazara girmeleri igin bir firsat olusturacaktir. Is amagh
pazar bolimiinde oldugu gibi sadece tatil amagli pazari kendine hedef alan bir isletme
de sinerjinin faydalarindan yararlanamayacaktir. Ancak bu pazar bolimi igin goz
Oniinde bulundurulmas1 gereken bir diger konu, insanlarin harcanabilir gelir

diizeylerinin, talebi etkileyen bir faktor oldugudur.
3. 3. 3. 3. Kargo Pazar Stratejisi

Giinimiizde Federal Express ve United Parcel Service gibi bu pazar stratejisini
kendine belirleyerek bu alanda faaliyet gosteren bir isletmenin en buytik avantaji, kargo
misterilerinin tiim beklentilerinin rahat bir sekilde kargilanabilmesidir. Ancak bu pazar
bolimii i¢in 6nemli olan, s6z konusu isletmenin miigterisine taahhit ettigi zamanda
kargosunu tagiyabilme garantisini vererek, yiksek bir performans gostermesidir.
Yalmzca kargo tasiyan bir isletme, ugagin tamamini bu is igin kullanarak daha fazla
mugteriye hizmet verebilecektir. Bununla birlikte igletme hem kargo hem de yolcu
tagidigl taktirde yolcularin ve onlarin bagajlarinin olusturdugu yik fazlali§i ucagin
kargo kapasitesini etkileyebilecektir. Omegin, beklenmeyen bir anda bir grup yolcunun
son anda ugaga binmesi sonucu ugagin fazladan yakit almas: gerekebilir. Bu durumda
daha 6nceden taginmasi taahhiit edilen kargonun indirilmesi s6z konusu olabilecektir.
Sadece kargo tagiyan bir igletme bu tiir problemlerle karsilasmayacaktir. Bu durumda
hem ugagin tamamim kargo i¢in tahsis edebilecek hem de yakit icin teknik inig
gerektiginde yolcudaki gibi miigteri memnuniyeti s6z konusu olmadigindan bu inisi

gerceklestirebilecektir.

Ancak yine sadece kargo tagimaciligi sonucu sinerjinin etkileri yok olmaktadir.
Kargo tagimaciligi i¢in s6z konusu olan diger bir problem, ugaklardan
kaynaklanmaktadir. Kargo tasgimaciliginda genellikle eski ucaklann kullamilmasindan

dolayi, bu ugaklarin faaliyet maliyetlerinin ¢ok olmasinin yam sira bu ugaklar ¢ok da
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guriltilidirler. Ginimiizde bir ¢ok havaalam giriltilyle ilgili kisitlamalar ve
denetlemeler getirmistir. Bu durum 6zellikle geceleri faaliyet gosteren bir isletme igin
biyiik bir problem olusturmaktadir. Bu nedenle ¢ogu isletme ya yeni ugaklar almak ya
da ugaklarina giriltiyi azaltan bir takim cihazlar takmak zorunda kalmaktadir.

Bu alanda tutunabilmek isteyen bir igletmenin yer hizmetleriyle ilgili modern
techizatlara sahip olmast ve mali gondermek isteyen miisterilerin kolayca vyer
ayirtabilmeleri igin sisteme bilgisayarli girisler i¢in yatirimlar yapmasi gerekmektedir.
Kargo tagimaciligiyla ilgili bir diger problem, bu stratejinin karli hale getirilmesinin
oldukga gii¢ olmasidir. Insanlarin fiyata kars1 olan duyarhiliklar1 nedeniyle ucuz kara
tagimacihig isletmeler i¢in biiyiikk bir rakip durumundadir. Ayrica sadece kargo
tagimacilign zerinde yogunlasan bir havayolu isletmesinin kargo tagtmaciligimi yan

urtin olarak goren isletmeler karsisinda da rekabet edebilmesi gerekmektedir.
3. 3. 3. 4. Tiim Pazar Stratejisi

Kendisine tiim pazar stratejisini belirleyen bir havayolu igletmesi, hem is amagh
pazar hem tatil amagli pazar hem de kargo pazan uzerinde faaliyet gosterebilir. Boyle
bir stratejiyl benimseyen bir havayolu isletmesi i¢in gok fazla risk s6z konusu oldugu
gibi aym1 zamanda igletmenin yararlanabilecegi firsatlarin goklugu da g6z ardi

edilmemelidir.

Havayolu sektorii ile ilgili talep tahminlerinde bulunmak olduk¢a zor olmakla
birlikte, hangi pazar boliimiinde bliyiimenin meydana gelecegini belirlemek de oldukga
gli¢ bir se¢imdir. Cok fazla pazar bolimiine hitap eden bir havayolu isletmesi, tek bir
pazara hitap etmenin olugturdugu problemlerden kurtulmamn yani sira, bilyiimeye de
elverisli durumda olacaktir. Béyle bir havayolu isletmesi faaliyet alanlarini genigleterek,

6lgek ekonomisinin ve sinerjinin faydalarindan yararlanabilecektir.

Ancak ¢ok farkli trunlerin farkli misterilere sunumu nedeniyle ve her pazar
boliminiin beklentileri farkli oldugundan bu oldukga zor bir stratejidir. Sadece

uriinlerde belli bir kaliteyi tutturmak degil ayn1 zamanda bu triinlere karg1 musterilerde



BOLUM 4

HAVAYOLU ISLETMELERINDE YENI HIZMET GELiSTIRME
FAALIYETLERI

4. 1. Yeni Hizmetlerin Tanimi, Smiflandiriimasi ve Gelistirilme Nedenleri

Hizmet isletmelerinin faaliyetlerini siirdiirebilmelerinde yeni hizmetlerin
geligtirilmesi 6nemli bir unsur olarak degerlendirilmektedir. Isletmelerde mevcut hizmet
karmasi, belirli donemler igin faaliyetlerin siirdiiriilebilmesine olanak tanirken,

bilyiimenin saglanabilmesi ancak yeni hizmetler ile miimkiin olabilmektedir.'"!

Hizmet igletmeleri, miusterilerin ihtiyaglarina yeniliklerle ya da miisteri yonlii
yeni hizmet kavramlariyla cevap veremedikleri durumlarda, ¢esitli elestirilere
tutulmaktadirlar. Baz1 igletmeler, pazara girmek i¢in gereken yasal diizenlemeler ve
yuksek sermaye gereksinimleri nedeniyle olusan monopol yapiyr kendi menfaatleri
dogrultusunda kullanma yolunu tercih etmektedirler. Bu tiir uygulamalarin sonucunda
yenilik gereksinimi de ortadan kalkmaktadir. Ancak alicilarin bilinglenmesiyle ortaya
¢ikan rekabetgi yap1 igerisinde, hi¢bir yeniligin yapilmamas: ve klasik anlamda faaliyet

gosterilmesi, isletmeleri basarisizliga siriikleyebilmektedir.''

Havayolu isletmelerinin dinamik bir ortamda faaliyetlerini siirdiirmeleri
nedeniyle meydana gelen degisiklikler, isletmeleri yeni hizmet gelistirme konusunda
fikirlerin gelistirilmesiyle baslayan ve hizmetin pazara tam 6lgekli sunumuyla sona eren

bir sireci izlemeye yoneltmektedir.

""" Eugene M. Johnson, Eberhard E. Scheuing ve Kathleen A. Gaida, Profitable Service
Marketing, (Homewood, Mlinois: Dow Jones-IRWIN, 1986), s.159.
12 Ayn, 5.166.
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4. 1. 1. Yeni Hizmetlerin Tanim

Bir hizmetin yeniligi isletme ya da miisteriler agisindan s6z konusu
olabilmektedir. Yenilik kriteri; (1) ger¢ek anlamda yeni bulunmus hizmet, (2) mevcut
hizmetlerden belirgin farkliliklar1 olan uyarlanabilir ikame hizmetler ve (3) isletme icin

yeni olmakla birlikte, pazarda yeni olmayan hizmetler olarak incelenebilmektedir.!"

Yeni hizmet, bir grup pazarlamaci tarafindan “pazara getirilen teknolojik bir
yenilik” olarak tamimlan:rken, diger bir grup tarafindan ise, “mevcut hizmet dizisine
yenilerinin eklenmesi” bigiminde tanimlanmaktadir. Bununla birlikte, basarili
rakiplerden taklit edilen “ben de varim” hizmetleri de, taklit¢i isletmeler agisindan yeni
hizmet olarak algilanmaktadir. Pazarlama kavramina goére bir hizmet, dokunulur ve
dokunulmaz, faydalardan olusan bir unsurdur. Dolayisiyla, hizmetin sundugu faydalar
pazardaki mevcut fayda ve ozelliklerden farkli oldugu taktirde hizmet, yeni hizmet

olarak adlandinlabilecektir.'**

Isletmelerin varliklarini siirdiirebilmek ve sektorde rekabetci bir konum elde
edebilmek amaciyla hizmet karmalarina yeni hizmet sunumlan eklemeleri miimkiindiir.

Bu sunumlar bes ana baslik altinda asagidaki bigimde siralanabilir.'"

Biiyiik yenilikler.- Bu tiir yeniliklerde, yeni pazarlara yeni hizmetlerin sunumu
soz konusu olmaktadir. Bu nedenle yeni bir pazara girmek isteyen bir havayolu
igletmesinin yeni hizmetine yonelik hayat egrisi, en alt agama olan tamtim agamasindan
bagslayacaktir. Kiigiik acil paket tagimacilig: isinde olan Federall Express, dagitimin bir
gecede gergeklestirilmesi konusunda yeni bir endistri yaratarak yeni pazarlara yeni

hizmet sunumu gergeklestiren bir isletme olarak nitelendirilebilmektedir.

3 Omer Baybars Tek, Pazarlama Dkeleri: Global Yonetimsel Yaklagm Tiirkiye
Uygulamalan, (Yedinci Baski. Izmir: Omer Baybars Tck, Dokuz Eyliil Universitesi, 1997), 5.405.

4 William-G. Zikmund ve Michael d’amico, Effective Marketing: Creating and Keeping
Customers, ( eapolis/St. Paul: West Publishing Company, 1995), 5.266.

115 Johnson, Scheuing ve Gaida, a.g.e., 5.161.
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Mevcut pazara yeni hizmet sunumu.- Mevcut pazara ve misterilere yeni
hizmet sunumu, isletmenin hizmet karmasinin genigletilmesini kapsamaktadir. Bu
yaklagmmin temelini, birbirini tamamlayic1 hizmetlerle mevcut miisterilerin sayisint

arttirmak olugturmaktadir.

Hizmet dizisinin genisletilmesi.- Bu yaklagim, mevcut miisterilere mevcut
hizmet dizisinin yaninda daha genis bir alternatif hizmet listesinin sunulmasini ifade
etmektedir. Bu tiir bir gesitlilik, hassas bir bigimde boliimlenmis pazar kesimleri igin
daha aynintili sunumlan igermektedir. Havayolu isletmelerinin mevcut ugug hatlarina
yeni noktalar eklemeleri, hizmet dizisinin genisletilmesine yonelik bir 6émek olarak

gosterilebilmektedir.

Hizmetin gelistirilmesi.- Hizmetin gelistirilmesi, mevcut hizmetlerin
ozelliklerine yonelik olarak gesitli degisikliklerin yapilmasini kapsamaktadir. Bu tir
faaliyetler, rekabetci avantaj elde edebilmek ya da var olan yapiyir koruyabilmek
amaciyla, hizmetlerin iyilestirilmesi ve degerinin arttirilmast anlamindadir. Bu tar
gelistirmeler isletmeler tarafindan kolay bir bi¢imde gergeklestirilebilmektedir. Bu
kapsamda hem mevcut hizmetler lizerinde yapilan bir degisiklikle yeni bir hizmetin
olusturulmasi, hem de miisteriler agisindan yeni bir hizmetin heyecamt s6z konusu
olmaktadir. Hizmet tizerinde yapilan bu gelistirmeler, hizmetlere olgunluk asamasinda
bilyiime potansiyeli sunmakta ve temel hizmetin daha hizli ve etkin yapilmasim
saglayarak, hizmetin temel ozelliklerinin degerini arttwrmaktadirlar. Ticar1 amacgh
tasimacilik yapan bir havayolu igletmesinin koltuklarinin yatma egimini arttirmasi ya da
seyahat acentalarinda yer ayirtma prosedirlerinin rezervasyon sistemleri ile

yapilabilmesi bu konuya drnek olarak gosterilebilmektedir.

Stil degisiklikleri.- Bu tiir yenilikler hizmeti temsil eden gorinir unsurlar
kapsamaktadir. Havayolu isletmesindeki hostes kiyafetlerinin degistirilmesi ya da
isletmenin bilet satig ofislerinin dekorunun degistirilmesi, stil degisikliklerine &rnek

olarak verilebilmektedir.



4. 1. 2. Yeni Hizmetlerin Siniflandirilmasi

Yeni hizmetlerin hem misteriler hem de igletmeler agisindan simiflandirilmasi
mumkindir. Bu simiflandirmalar esnasinda yapilan analizlerin dikkatli bir bicimde
gergeklestirilmesi, isletmenin ulagmay: istedigi amaglarin ortaya konulmas: ile

miisterilerin bu amaglan algilamalan agisindan énemli bir rol oynamaktadir. '

4. 1. 2. 1. Yeni Hizmetlerin Miisteriler Acisindan Siniflandirilmas:

Yeni hizmetlerin musteriler agisindan smiflandiriimasinda temel alinan nokta,
miigterilerin bu hizmetleri kullanma esnasinda ne kadar bir davramgsal degisiklik
gostermeleri ya da ne kadar Ogrenmeleri gerektigidir. Yeniligin miisteri tizerindeki
etkilerini inceleyen bu simiflandirma ii¢ kategoriden olugsmaktadir. Bu kategorilerin

asagidaki bicimde agiklanmasi miimkiindir. '’

Gergek Yenilik: Mevcut bir hizmetin devami olmayarak tamamen yeni olan yenilikler,
gercek yenilik olarak adlandirilmaktadir. Bu hizmetler yeni bir fonksiyonu yerine
getirmeler1 ya da mevcut fonksiyonu farkli bir bigimde sunmalan nedeniyle, oldukga
nadir olarak gelistirilmekte ve miigteriler tarafindan da g¢ok fazla 6grenme gabasi

gerektirmektedirler.

Dinamik Olarak Surekli Yenilik: Bu tir yeni hizmetler, yapilan degisiklik ve
gelistirmelerin hizmetin kullamim ve satin alim faaliyetlerini ¢ok fazla etkilememesi

nedeniyle, dinamik olarak stirekli yenilik bigiminde adlandirtimaktadir.

Surekli Yenilik: Siirekli yenilikler; devam eden benzer bir hizmetin ortaya konulmas: ya
da bir hizmetin unsurlan tzerinde kiigiik degisiklikler ve diizeltmeler yapilmasi gibi

yaygin degisiklikleri kapsamaktadir.

"% Robert D. Hisrich ve Michael P. Peters, Marketing Decisions for New and Mature
Products, (Second Edition. New York: Macmillan Publishing Company, 1991), s.13.

"7 William G. Zikmund ve Michael D’amico, Marketing, (Toronto: John Wiley and Sons, Inc.,
1984), 5.293.
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vercek Yenilik | Siirekli Yenilik

Sekil 5. Yeniligin Surekliligi
Zikmund, D’amico, 1995, a.g.e., 5.268.

Sekil 5’de de goruldigi gibi; siirekli yenilikler mevcut tiketiciler izerinde az bir
etkide bulunurken, dinamik olarak siirekli yenilikler, mevcut tuketiciler iizerinde daha
fazla etkide bulunmaktadir. Gergek yenilikler igin yeni tiiketici kesimlerine gereksinim

duyularak, 6nceden bilinmeyen hizmetlerin yaratilmasi s6z konusu olmaktadir.

Yeni hizmetlerin misterilerin tiketim ornekleri Uzerindeki etkiye gore
belirlenmesi, isletmelerin en o6nemli varlik nedenlerinden birisi olan, misteri
memnuniyeti ile yakindan ilgilidir. Bu nedenle yeni bir hizmet tammlandiginda, bunun
misterilerin tiiketim aligkanliklar1 ve davranigsal ozellikleri {izerindeki etkisinin ortaya
konulmasimin faydalt olacagi diigiinilmektedir. Bu tir bir faaliyetsel tanimlama,
arastirma bilgilerinin analiz edilmesinde farkli hizmetlere yonelik projelerin etkinliginin

saglanmast agisindan gerekli olabilmektedir. '’

4. 1. 2. 2. Yeni Hizmetlerin Isletmeler A¢isindan Simflandirilmas:

Isletmeler, miisterilerin yenilikten ne algiladiklarim goz 6niinde bulundurmanin
yam siras yeni hizmetlerini benzer faktorler agisindan da bir siniflamaya tabi tutmay:
gerekli gorebilmektedirler. Konuyla ilgili ilk simflama tablo 4’de gosterilmistir. Bu
siniflamaya gore, yeni hizmetler ve yeni pazarlar arasinda bir ayirimin yapilmas: 6nem

tastmaktadir. Bu yaklagim igerisinde yeni hizmetler geligmis teknolojinin kullanim

8 Hisrich ve Peters, a.g.e., s.14.



derecesine  gore  belirlenmis

bolimleme

ve pazar gelistirilmesi esasina
dayandiriimustir.'*’
Tablo 4. Yeni Hizmet Hedeflerinin Siniflandirtlmasi
Hizmet Hedefleri Artan Teknolojik Yenilik
Aym Teknoloji Herlemis Teknoloji Yeni Teknoloji
Yeni Formiil: Yenileme:
Maliyet ve  kaliteyi | Mevcut hizmetin
Aym Pazarda Biiyiime optimize etmek icin | ilerlemis teknoloji tiriing
formiil ya da hizmette [yeni  bir  hizmetle
fiziki degisiklik degistirilmesi
Satis: Hizmet Evrimi: Hizmet Hayatimin
Mevcut miisterilere | Tiiketici agisindan | Uzatilmas:
yonelik satislanin | hizmetin kullamighihgmn | Yeni teknoloji sayesinde
Pazarm Gelistirilmesi | arttinlmasi arttiriimasi miisteriye hizmet
edebilmek icin benzeri
hizmetlerin eklenmesi
Yeni Kullanim: Pazar Genislemesi: Hizmetin
Mevcut hizmetleri | Mevcut hizmetlerin | Cesitlendirilmesi:
Yeni Pazar kullanabilecek yeni | degistirilip yeni pazar|Yeni tekmoloji  ile
Kazamlmasi pazar sektorlerinin | sektorlerinde gelistirilmis yeni
eklenmesi kullanilabilir hale | hizmetlerle yeni
getirilmesi pazarlara girilmesi

Kozly, a.g.e.. s. 65.

19 K ozlu, a.g.e., 5.65.
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Yeni pazar bolimleri i¢in yeni teknolojilerin kullanilmas, isletmeler agisindan
zor bir durumu olugturmaktadir. Yeni bir hizmetin yeni teknoloji igermesi durumunda
ve ilgili pazar bolimlerine ilk defa hizmet sunumu gergeklestirildigi taktirde, igletme

dikkatli bir bigimde planlanmig yeni bir pazarlama stratejisi gelistirmelidir.

Isletmeler hizmet ve pazar stratejileri kapsaminda; hizmet dizisini genigletme,
hizmet gelistirme, pazar genisletme, gesitlendirme, yenileme ve hizmet hayatimn
uzatilmas: yoniinde kararlar alabilmektedirler. Bununla birlikte bu gibi durumlarda

isletmenin yagayabilecegi zorluklarin derecesi, bu uygulamalarin daha 6nceden yapilip

yapilmadigina gore degisecektir.

Pg‘:rfalxlrtla Sat Hizmetin Yenil Pazar D}:Z::;tn Cesitlendirm
atis listiri . enileme . esitlen e
K . Geligtirilmesi Genisletme Genisletilmesi
Al Al Al Al yerine A2 | Al A2 A2 A2 A2 A2 Bl
A3 A3
A4 A4
Pazar Pazar Pazar Pazar Pazar  Pazar | Pazar Pazar | Pazar Pazar Pazar
1 i 1 1 1 2 1 2 1 2 3
Satisartisn ~ Satislarin
daha fazla
artmasi

Sekil 6. Yeni Hizmetlerin Siniflandiriimasina Yonelik Oneriler
Hisrich, Peters, a.g.e., s.14.

Sekil 6’da, yenmi pazarlara girilmesi ve yeni teknolojiler kullanilmasi
durumunda igletmelerin hizmet dizileri {izerinde s6z konusu olabilecek bazi

degisiklikler gosterilmektedir.'?°

Yukaridaki Ornekteki igletmenin Al hizmetiyle ilgili bir pazarlama karmasi
bulunmaktadir. Isletme, higbir teknolojik degisiklige yonelmeden sadece mevcut
pazarlama stratejisini gelistirdigi taktirde, mevcut pazannin boyutunu genigletme

imkanini elde edebilecektir.

129 Hisrich ve Peters, a.g.e., s.14.
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Bir havayolu isletmesinin mevcut reklam faaliyetlerini arttirmasi, seyahat
acentalarimin yam swra dogrudan dagitim kanallar cergevesinde evden ya da biirodan
bilgisayarli rezervasyon hizmeti sunmasi ve diigik fiyat uygulamasi; pazarlama

stratejisinin gelistirilmesinde kullanilabilecek yontemler arasinda sayilabilmektedir.

Bir igletmenin mevcut hizmetini gelistirme faaliyetine yonelmesi de, satiglarin
artmastm1  destekleyen yontemlerden birisi olarak ele alinabilmektedir. Bu tir

gelistirmeler hala mevcut pazann gereksinimlerini tatmin etmektedir.

Teknolojideki 6nemli gelismeler, sekil 6°daki d6érdiincii evreye igaret etmektedir.
Isletme, Al hizmeti yerine A2 hizmetini pazara sirmektedir. Bu durumda Al hizmeti,
A2’de yeni teknolojinin kullanilmig olmasindan dolayr uzun vadede talep
bulamayacaktir. Havayolu igletmelerinin turbo-prop ugak kullanmak yerine jetlere
yonelmeleri, hizmet yenileme kapsaminda verilebilecek bir 6érnegi teskil etmektedir.
Giniimiizde jetlerin kullanmaya baglanmas: sonucu, pek ¢ok insan turbo-prop ugaklar

oldukga giiriiltiilii ve giivensiz bulmaktadir.

Isletme, aym ya da yeni teknolojiyi kullanarak pazarim genigletme imkanina
sahiptir. A2 hizmetinin mevcut yapisiyla yeni pazarlara sunulmasi mimkindir. Bir
havayolu igletmesinin uluslararasi gapta tagimacilik faaliyetine baslamasi, pazarin

genigletilmesi i¢in kullanilabilecek bir yontemi olusturmaktadir.

Isletme hizmet dizisini genislettigi taktirde, aym pazara mevcut iletisim
olanaklart ve dagitim kanallariyla hizmet sunma avantajina sahip olacaktir. Hizmet
dizisinin genigletilmesi, miigterilere sunulan hizmetlerin stil, renk, kalite gibi
niteliklerinde ya da aiger ozelliklerinde bir takim degisikliklerin yapilmasi ile miimkiin
olabilmektedir. Bu durum da, mevcut pazara yeni misterilerin ¢ekilmesiyle satiglarin

arttirtlmasi imkanini saglayacaktir.

Cesitlendirme stratejisi, yeni bir hizmetin -A2 hizmetinden farkli olan bir Bl

hizmetinin- olusturulmasini ve bu hizmetin sunulacagt musterileri igeren yeni bir pazar



bolimiiniin bulunmasim kapsamaktadir. Bu stratejinin B1 hizmetini sunan isletmenin
ele gecirilmesi ya da ilgili isletmeyle ittifak yapilmasi sonucu uygulanmasi miimkiindiir.
Bununla birlikte, yeni miisterilere hizmet sunumu olacagi i¢in isletme agisindan soz
konusu olacak riskler de oldukga fazladir. Onceden hizmet sunmadig1 iki nokta arasinda
tagimacilik faaliyetine baglamak isteyen bir havayolu isletmesinin, bu iki nokta arasinda
tagimacilik yapan diger bir isletmeyle ortak sefer anlagmasini1 imzalamas, gesitlendirme

stratejisine ornek olarak gosterilebilmektedir.

4. 1. 3. Yeni Hizmetlerin Gelistirilme Nedenleri

Isletmeler; degisen tiiketici tercihleri, gelisen teknoloji ve artan rekabet
karsisinda  faaliyetlerini  stirdiirebilmek amaciyla yeni hizmetler gelistirmek
durumundadirlar. Uzun sire belirli bir hizmeti pazara sunmak, isletmeler agisindan
oldukga riskli bir stratejiyi olusturmaktadir. Bu nedenle, isletmelerin yeni hizmet

gelistirme konusunda siirekli ¢aba harcamalan gerekmektedir.

Yeni hizmetler, memnun miisterilerin sayisini arttirarak ve mevcut miisterilerin
tatmin diizeyini yiikselterek, daha fazla miigteri memnuniyeti olusturacaklardir. Bununla
birlikte pazara yeni hizmetlerin sunulmas: sayesinde isletme hakkindaki diisiincelerin de
degistirilmesi mimkiin olabilecektir. Bir ¢ok isletme, yeni bir pazara y6nelmek yerine,
zayif oldugu pazar boliimleri i¢in yeni hizmetler gelistirerek, musterileri ve aracilan

agisindan profilini degistirme avantajina sahip olmaktadir.'*!

Yeni hizmetlerin gelistirilmesi, isletmeler ig¢in gelecege yonelik bir hazirhk
niteligini tasimaktadir. Bir hizmet i¢in gereken alt yapi, bagka yeni hizmetler igin temel
olugturabilecektir. Ayrica, yeni bir hizmetin gelistirilmesi, pazarin belirli istek ve
ihtiyaglarinin daha iyi anlagilmasini saglayarak, firsatlardan daha kolay yararlanma

imkan1 sunacaktir. Bir igletme igin yeni musteriler bulmak, mevcut misterilere yonelik

121 Axel Johne ve Chris Storey, “New Service Development: A Review of the Literature and the
Annotated Bibliography,” European Journal of Marketing. Cilt no: 32. Say1 no:3-4, (1998), s.197-198.



faaliyetlerde bulunmaya gore oldukg¢a zor ve maliyetlidir. Ancak yeni bir hizmet, yeni

misteri kesimlerine ulagilmasim da kolaylastiracaktir.
4. 1. 3. 1. Yeni Hizmetlerin Gelistirilmesinde Rol Oynayan Etkenler

Bir havayolu isletmesini yeni hizmet gelistirmeye yonelten nedenler arasinda;
daha fazla kar elde etme beklentisi, satiy miktanimin arttinlmasi, yilksek bir pazar
paymin elde edilmesi, mevcut hizmetin hayat egrisi igerisinde yer degistirmesi ve
pazardaki rekabet kargisinda tutunabilmek gibi ¢esitli unsurlanin sayilabilmesi

miimkiindiir. '%?

Bu unsurlarin yaninda, havayolu isletmelerinin varliklarini siirdiirebilmeleri ve
uzun vadeli biyume saglayabilmeleri agisindan yeni hizmetlerin gelistirilmesinde rol

oynayan etkenlerin asagidaki bicimde 6zetlenmesi miimkiindiir.'*?

Bilyiime: Isletmeleri yeni hizmet gelistirmeye yonelten en énemli nedenlerinden birisi,
biyiimenin saglanabilmesidir. Biiyiime, isletme sahipleri ve hissedarlar1 agisindan
basarili bir imaj gorintiisii yaratacaktir. Bununla birlikte, kendisine bityiimeyi ya da
pazar payin arttirmayi hedef almis bir ¢ok igletme, bu sayede yiiksek kar oranlar ve iyi

bir nakit akig1 elde edebilecektir.

Rekabetgi Tepki: Her igletme, yeni bir hizmet sunma konusunda pazarda ilk durumunda
olamamaktadir. Diger isletmelerin pazardaki yenilik¢iye kargi bir tepki gostermeleri
gerekmektedir. Bu nedenle ¢ofu zaman icin isletmenin rekabet¢i pozisyonunun
korunmasi ag¢isindan hizmet dizisinin genigletilmesi bir ihtiyag haline gelebilmektedir.
Bazi durumlarda ise, rakiplerin kendi hizmetlerinde yaptiklan gelistirmeler, isletmenin

pazarda niifuzlu bir yer edinmesini saglayabilecek bir firsat olabilmektedir.

Atil Kapasite: Isletmelerdeki atil kapasite faktorii, yeni hizmet gelistirme konusunda

isletmeleri tesvik edici bir unsur durumundadir. Maliyetlerin azaltilmasi ve kaynaklarin

'22 Johnson, Scheuing ve Gaida, a.g.e., 5.159-160.

'23 Hisrich ve Peters, a.g.e., s.7.
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etkin kullanimi agisindan bir ¢ok isletme, elindeki atil kapasiteyi kullanmak amaciyla
alternatif hizmetler bulmaya g¢aligmaktadir.'** Bu yeni hizmetler, hizmet dizisinin
genisletilmesi ya da farkh pazar boliimleri s6z konusu oldugunda gerekli olan zamant
ve riski ortadan kaldirmak amaciyla yan hizmetlerin iretilmesi ve degerlendirilmesi
olabilmektedir. Bir ¢ok havayolu isletmesi; ikram, egitim, simiilator, yer hizmetleri ve
rezervasyon sistemi gibi ekipman ve faaliyetleri ikinci bir isletmeye kiralayarak, yan

hizmetler sunma imkanini elde etmektedir.

Nakit Akist ve Karlihgin Arttirilmas:: Bazi rekabetgi pazarlarda igletmeler, kaynaklarin
azalmasi, rekabetin artmasi ya da talebin azalmasi gibi nedenlerle, faaliyetlerini
sirdiirebilmek amaciyla ¢esitli alternatif hizmetlere yonelmektedirler. Bagka
isletmelerle birlesmelere gidilmesi ya da diger bir isletmenin ele gegirilmesi, pazara
yeni hizmetler sunabilme agisindan kullanilabilecek yontemlerden bazilarim
olusturmaktadir. Havayolu isletmeleri sezonluk dalgalanmalardan oldukga yogun bir
bigimde etkilenmektedirler. Kuzey yarim kiirede yaz turizmine yonelik olarak faaliyet
gosteren bir havayolu igletmesinin kis sezonunda nakit akiginin devamini saglayabilmek
agisindan giiney yarim kiirede faaliyet gosteren bir isletme ile birlesmesi, isletme icin
alternatif bir hizmeti olusturabilecektir.

Degisken Cevreye Uyum Saglayabilmek: Miisteri tercihlerinin degistigi ya da gevresel
kosullarin mevcut hizmetler agisindan olumlu bir gelisme arz etmedigi taktirde,
isletmelerin yeni hizmetler sunmasi gerekmektedir.'* Giiriilti yonetmeligine gore, 2002
yilina kadar havayolu isletmelerinin sahip olduklant ugaklarin, “Stage III” ucaklar ile
degistirilmesi ya da “Stage III” sartlarina yiikseltilmesi gerekmektedir. Bu kapsamda bu
tiir bir yonetmelik, isletmeleri yeni hizmet gelistirmeye yonelten bir unsur olarak

degerlendirilebilmektedir.

Maliyetlerin Azaltilmas:: Isletmeler yeniliklerinin biiyiik bir bélimiinii meveut hizmetin

maliyetlerini azaltmak amaciyla yapmaktadirlar. Havayolu isletmeleri bilet satisi

124 Adrian Palmer, Principles of Marketing, (London: McGraw-Hill Book Company, 1994),
s.140.

125 Robert G. Cooper, Winning at New Products, (Massachusetts: Addison-Wesley Publishing
Company, 1993), s.7.



konusunda genellikle seyahat acentalar ve tur operatorleri ile birlikte galigmaktadirlar.
Ancak, seyahat acentalarina 6denen yiiksek miktarlh komisyonlar ve pazan kontrol
edebilme giigligu, isletmeler agisindan biyiik bir problem olugturmaktadir. Bu nedenle
seyahat acentalarinin igletmeye olan maliyetini ortadan kaldirmak ya da azaltmak
amaciyla isletmenin dogrudan dagitim kanallan gergevesinde bilet satig makinalarindan

yararlanmasi, yeni bir hizmet gelistirme konusuna 6rnek teskil edebilecektir.

Yonetimin Yaraticiligr: Isletmeleri yeni hizmet gelistirmeye yonelten nedenlerden birisi

de uist yonetimin yaraticilif1 ya da yeniliklere agik bir tutum sergilemesidir.

Bir havayolu isletmesinin uzun mesafe uguglarimi beslemek agisindan
destekleyici kiigik igletmelerle anlagmalara gitmesi ya da uguslarinin sayisini arttirmast,
igletmenin satiy miktarim ve pazardaki payim yiikseltmek amaciyla yaptig: faaliyetler
arasinda bulunmaktadir. Isletmeler iizerindeki devlet miidahalesinin azalmis olmas: ve
sektordeki rekabetgi yapi nedeniyle, bir ¢ok havayolu isletmesi yiksek gelir getiren is
amagli yolculan kendisine ¢ekebilmek, elde tutabilmek ve 6diillendirmek amaciyla sik

ucanlara yonelik 6zel hizmet programlar uygulamaktadir.
4. 1. 3. 2. Yeni Hizmetlerin Gelistirilmesinde Stratejik Nedenler r

Havayolu isletmesinin pazara sundugu hizmetler, isletmenin en onemli
degerlerini olusturmaktadir. Hizmetler, isletmenin yatinimcilari durumunda olan
misteriler, igletme sahipleri, igletme ¢aliganlari, yasal diizenleyiciler ve diger ilgili
birimlerle isletme arasinda bir baglant1 rolii istlenmis durumdadirlar. Isletme ve
yatirimcilar arasindaki bu baglant: ise, igletme stratejisi aracilifiyla ger¢eklegsmektedir.
Bu nedenle havayolu igletmesinin stratejik konumunu tamimlama konusunda yeni
hizmetler temel bir gorevi gergeklestirmektedirler. Asagida havayolu isletmelerini yeni

hizmet gelistirmeye yonelten stratejik nedenler kisaca 6zetlenmisgtir. 126

126 Robert J. Thomas, New Product Development: Managing and Forecasting for Strategic
Success, (Toronto: John Wiley and Sons, Inc., 1993), s.7.
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Yeni hizmetler isletmenin rekabetci avantaj elde etmesini saglamaktadar.-
Havayolu isletmelerinin faaliyet stratejileri, belirlemis olduklani hedef pazar
bolimlerinde rekabetgi avantaj elde edebilmeleri agisindan biyiik 6nem tagimaktadir. '*’
Rekabet¢i avantaj, gelecekteki yatiimlara yonelik igletme kaynaklarinin degerini
igermektedir. Bu tiir bir stratejinin 6nemi, igletmenin ulagsmay1 hedefledigi amaglar ile
bu amaglara yonelik kaynaklarin tahsisi arasinda iligki kurmasindan kaynaklanmaktadir.
Isletmenin, pazarda sunmus oldugu hizmetlerle taninmasi nedeniyle, yeni hizmetler

havayolu igletmesinin amaglarina ulagmasinda 6nemli bir rol oynayacaktir.

Yeni hizmetler, havayolu igletmesinin hizmetlerinden yararlanmamis olan
potansiyel musterilerin istek ve ihtiyaglarina cevap vererek, isletme agisindan 6nemli bir
deger olusturabilecektir.'*® Hizmetin daha 6nceden sunulmamis olmasinin ya da tam bir
yenilik olmasinin derecesi, yapilan gelistirmeye ve sunulan avantajlara gore bigim

alacaktir.

Yeni hizmetler isletmenin stratejik konumunun gii¢lendirilmesine ya da
degistirilmesine olanak saglamaktadir.- Yeni hizmetler, havayolu isletmesinin
rekabet¢i avantajini  arttirmast nedeniyle, pazardaki stratejilk konumunu da
kuvvetlendirebilmektedirler. Bu amagla sunulan hizmetler arasinda;, hizmet dizisinin
genigletilmesi ve degigen pazar yapist ile alici talepleri dogrultusunda hizmete bazi ek
ozelliklerin eklenmesi sayilabilmektedir. Ek 6zellikler sonucunda olusan hizmet,
pazarda mevcut olan hizmetlerin havayolu igletmesi tarafindan gelistirilen “ben de
varim” versiyonlaridir. Bu tiir yeni hizmetler, miisterilerin rakiplere yonelmesini
engelleyen, potansiyel misterilerin isletmeye c¢ekilmesini ve isletmenin sektorde

kendisini gostermesini saglayan savunma hareketi niteligini tagimaktadir.

Basarih rakiplerden taklit edilen “ben de varim” hizmetleri, isletme agisindan

tamamen yeni olmakla birlikte, sunulan pazar agisitndan yeni bir hizmet durumunda

127 E. Jerome McCarthy ve William D. Perreault, Basic Marketing: A Managerial Approach,
(Tenth Edition. Boston: Richard D. Irwin Inc., 1990), s. 261.
12 Cowell, a.g.e., s.131.



degildir.'” Isletme igin savunma hareketi konumunda olan “ben de varim”
hizmetlerinin timit dogrudan taklit edilen hizmetler olmayip, gelistirilmis gesitli
ozellikler kapsayabilmektedir. Bu tiir bir tutum, isletmenin hedefledigi pazarda

konumunu gii¢lendirebilmesine olanak saglayacaktir.

Bununla birlikte yeni hizmetlerin gelistirilmesi, havayolu isletmesinin stratejik
konumunun degistirilmesine de imkan tamimaktadir. Bu durum bazen bir firsat
niteliginde kendiliginden olugmakla birlikte, genellikle pazarn ve yoneticilerin
yonlendirmeleri sonucunda olugmaktadir. Mevcut alicilarla iligki igerisinde olmak ve
onlarmn problemlerini dinlemek, havayolu igletmesinin potansiyel alicilarin istek, ihtiyag
ve problemlerini ortaya koymasint saglayacaktir. Yeni hizmetler ile igletmenin

pazardaki konumu ve dolayisiyla rekabet¢i avantaj agisindan da tiim temeli degigecektir.

Yeni hizmetler isletmenin imajim giiclendirmesine imkan saglamaktadir.-
Yeni bir hizmetin ya da hizmetler dizisinin sunumu, isletme imajinin ve dolayisiyla da
hizmet imajimin giiglendirilmesi agisindan biyik onem tagimaktadir.”® Havayolu
isletmesinin imajinin giiglenmesi; personel motivasyonu ve gelecekteki yatirimlar

acisindan 6nemli bir unsuru teskil edecektir.

Yeni hizmetler isletmenin arastirma gelistirme faaliyetlerinde bir sermaye
olusturmaktadir.- Havayolu isletmeleri ar-ge faaliyetlerine yatirdiklann kaynaklar
agisindan degisiklikler gostermektedir. Bazi isletmeler, yeni hizmetlerini desteklemek
amaciyla ar-ge kapasitelerini kendileri olustururken, bazi isletmeler ise stratejik
ittifaklar ya da ar-ge konsorsiyumlari sonucu diger igletmelerden kiralamaktadirlar. Ar-
ge kapasitesi, her zaman igin bagarili olmamakla birlikte, giiclii bir yeni hizmet
geiistirmeyle birlestirilmesi sonucunda igletmeye bir ¢ok yonden cesitli faydalar

saglayabilecektir.

129 Tek, a.g.e., 5.406.
139 Cowell, a.g.c., 5.133.



99

Yeni hizmetler isletmenin faaliyet kaynaklarmin etkin hale getirilmesine
olanak saglamaktadir.- Tam kapasite ile ¢aligmayan bir isletmenin faaliyetlerini
gelistirmesi agisindan bilinen en temel yaklasim, yeni hizmetler gelistirmektir. Bu
yaklasim yalmizca dretim isletmeleri i¢in uygun gozikmekle birlikte, hizmet
isletmelerine de uygulanabilmektedir. Dagitim igletmesi olarak faaliyet gosteren
Federall Express ve United Parcel Service’in mevcut hatlarina yeni hizmetler ekleyerek
faaliyetlerini ¢esitlendirmesi, bu konuda bir 6rnek olugturmaktadir. Federall Express bir
gecede dagitim sisiemine ilave olarak; diger i 6gleden sonrasi teslim, ikinci is giinii
teslim, ekstra biiyitk paketler i¢in kargo hizmeti ve miigteri yonlii teslimat sistemini

gelistirmigtir.

Yeni hizmetler isletmenin marka degerinin yiikseltilmesine olanak
saglamaktadir.- Pazarlama programlarim marka degeri olugturmak amaciyla kullanan
isletmeler, yeni hizmetler i¢in ilave yatirimlara yonelmek durumundadiriar. Pazarlama
programlari, hedef pazar bélimleri igin farkli konumlandirma stratejilerini igermekle
birlikte, pazar boliimiiniin ihtiyaglarim kargilayabilmek amaciyla; fiyatlama, reklam,
satig promosyonlari, satig giicii, dagitim ve misteri hizmetleri gibi hizmet 6zelliklerini
de kapsamaktadirlar. Pazarlama programlan pazar bolimlerinin ihtiyaglarini rekabet
kargisinda daha iyt kargiladigt ve marka degeri nedeniyle miisterileri kendisine
cekebildigi taktirde, havayolu igletmesi yeni hizmetlerini bu isim altinda genisletmek

i¢in bir firsat elde edecektir.

Yeni hizmetler insan kaynaklarimi etkilemektedir.- Yeni hizmetler, yeni
gorev sahalari sunma ve kariyer gelistirme agisindan isletmeye c¢esitli firsatlar
sunabilmektedir. Hizmetin geligtirilmesi ve tamtim1 sirasinda yeni personel
caligtiriimasi olumlu olmakla birlikte, yeni hizmetle ilgili yapilan tahminlerin baganl

olmamasi, havayolu igletmesi agisindan yitksek maliyetlere neden olabilecektir.
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4. 1. 4. Yeni Hizmet Gelistirme Yonteminin Prensipleri

Bagarih bir hizmet gelistirme yontemi, hizmetin belirlenen amaglara ulagip
ulagmadigim gosteren giivenilir pazarlama bilgilerine baghdir. Havayolu isletmelerinin
basaril1 bir hizmet portfoyii olugturmalari;, pazardaki rekabetgi tepkiler karsisinda ayakta
durabilme, isletmenin kultirel ve tarihsel yapisi, mugteri talepleri, teknolojik

gelismelere kars1 benimsenen tutum gibi bir ¢ok faktore baghdir. '

Dis c¢evre faktorlerinin igletmenin yeni hizmet gelistirme c¢abalarimi nasil
etkileyecegi, basarinin gercekten harcanan ¢abalar sonucunda mi yoksa tesadiif
sonucunda mu elde edildigi gibi sorularin cevaplarinin dogru olarak tahmin edilmesi pek
mumkin olmamakla birlikte, yeni hizmet gelistirme yontemi igin bazi prensiplere
gereksinim olduguna isaret etmektedir. Asagida havayolu isletmelerinin yeni hizmet

gelistirme esnasinda izlemeleri gereken prensipler kisaca 6zetlenmistir. >

Yeni hizmet gelistirme stratejik olmalidir.- Yeni hizmetlerle ilgili her turli
firsat ve problem, havayolu igletmesinin o andaki durumuna 6zgi olacaktir. Yeni
hizmetin bagarisinda rol oynayan faktorler arasinda, zamanlama, faaliyet cevresi,
tiketiciler, rakipler ve orgitsel kaynaklarin sayilmasi mumkiindur. Bu tir kosullar
cergevesinde hareket edebilmek, havayolu isletmesinin yeni hizmet gelistirme
yontemine stratejik bir boyutta yaklagmasini ve belirsizliklere kargt hizli cevap
verebilmesini gerektirmektedir. Bununla birlikte, stratejik kapasite olusturmak,

isletmenin yeni hizmetlerin yonetiminde kullanabilecegi bir rehber olabilecektir.

Yeni hizmetler gelistirebilmek amaciyla gereken c¢agdas kaynaklarn
olusturabilmek, havayolu isletmesinin deneyimlerine ve bu konudaki egitimine bagl
olmaktadir. Yeni hizmet gelistirmeyle ilgili literatiirden faydalanmak, isletme icin
dogrudan bir deneyim olusturmamakla birlikte, yeni hizmetlerle ilgili bir goriis agis

olusturarak, faaliyetlerin yonlendirilmesine olanak taniyacaktir.

13! Palmer, a.g.e., 5.145.

132 Thomas, a.g.e., s.14.
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Yeni hizmet gelistirme konusunda havayolu igletmesinin stratejik faktorleri
igeren bir goriis tarzina sahip olmasi, degisken i¢ ve dig faaliyet gevresinde yeni

hizmetlerinin basarisim arttiran bir 6nemli bir unsur olacaktir.'*?

Yeni hizmet gelistirme siireci esnek olmalidir.- Yeni hizmet gelistirme
yonetiminin isgletme stratejisiyle birlestirilmesi biiyik 6nem tagimaktadir.’®* Bu
birlestirme, igletmenin stratejik tercihler gelistirmesinde giighii ve zayif yonlerin, tehdit
ve firsatlarin ortaya konulmasinda temel tegkil eden igletme analizi aracihigiyla
olmaktadir. Bu analizler, belirsizligi yaratan temel faktér durumundaki karmagik ve
hzh degigsikliklere yon veren temel egilimlerin gézden gegirilmesiyle baslamaktadir.
Isletme analizinde ele ahinmasi gereken konular arasinda pazar egilimleri ve biiyiime
potansiyeli, rekabet, dagitim yapisi, gevresel faktorler, hizmet performansi, pazara giris
sirasinda kargilagilan engeller, basar1 ve risk faktorleri, hizmet maliyetleri, miisteriler
tarafindan degerlendirilen hizmet performansi ve finansal yap1 gibi faktorler
bulunmaktadir.”®® Bu nedenle degisen kosullar karsisinda havayolu isletmesinin basarili
olabilmesi, yeni hizmet gelistirme siirecinin etkin bir bi¢imde yonetimine ve siirecin

esnek bir yaptya sahip olmasina bagl olmaktadir.

Bununla birlikte, havayolu igletmesinin yeni hizmet gelistirme siireci ve bu
kapsam igerisinde yer alan bir projenin birbirlerinden ayr1 olarak ele alinmas
gerekmektedir. Siireg; igletmenin tiim unsurlarini igeren bir hizmet gelistirme yontemi
olarak tamimlanirken; proje ise, yeni hizmet ile ulasilmak istenen pazar firsatlarini
kapsamaktadir. Kiigiik olgekli igletmelerde hizmete yonelik tek bir proje yiiriitulirken,
buyik olcekli isletmelerde birden fazla projenin aym anda yiritilmesi miimkin
olabilmektedir. Birden fazla projenin yiuritilmesi ve faaliyetlerin bu dogrultuda

yonlendirilmesi ise, esnek bir yapi ile saglanabilmektedir.

133 Margaret Bruce ve Wim G. Biemans, Product Development: Meeting the Challenge of the
Design-Marketing Interface, (Chichester: John Wiley and Sons, Inc., 1995), 5.18.
134
Aym. .
135 Thomas D. Kuczmarski, Managing New Products: The Power of Innovation, (New Jersey:
Prentice Hall, Inc., 1992), s.168.
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Yeni hizmet gelistirme iliskiye dayah olmalidir.- Degisen c¢evre kosullar
kargisinda havayolu isletmelerinin hizmetlerini kullanan ya da kullanacak olan kisilerin
ihtiyaglar da gesitli degisiklikler gostermektedir. Dolayisiyla havayofu isletmelerinin bu
degisikliklere uyum saglayabilmesi, hizmet gelistirme siireci boyunca mevcut ve
potansiyel alicilarla yakin iligkilerin kurulmasin1 gerektirmektedir. Boylelikle pazarin
istek ve ihtiyaglan daha net ortaya konulabilecek ve pazar firsatlan
degerlendirilebilecektir. Pazar analizinde bulunmayarak, misterilerin istek ve
ihtiyaglanin1 dogru olarak teshis etmeyen bir havayolu igletmesi, yeni hizmet geligtirme

konusunda basarisizlik elde edecektir.*®

Yeni hizmet gelistirme tamamlayic1 olmahdir.- Havayolu igletmelerinin yeni
hizmetlere olan yaklagim tarzlar hizmet gelistirme siirecinin bagaritya ulagtirilmasinda
onemli bir faktori teskil etmektedir. Bununla birlikte isletmeler sirekli olarak yeni
hizmet gelistirmeye yonelmekten kaginmaktadirlar. Bu tir bir yaklagim tarz,
igletmelerdeki fonksiyonel bolimler arasindaki farkliliklardan ya da zaman zaman
uygulanan farkli politikalardan kaynaklanabilmektedir. Havayolu isletmesinin pazardaki
firsat ve tehditlere cevap verebilmesi ile isletme motivasyonunun ve degisikliklere
uyumun saglanabilmesi, igletmenin tiim birimlerinin bir biitin halinde hareket etmesini
gerektirmektedir. Butiinlik olusturma konusunda bilinen en 6nemli yontem, giicli

liderlerden ve iiyelerden olusan yeni hizmet gelistirme ekipleri kurmaktir. 137

Yeni hizmet gelistirme siireci degisikliklere cevap verebilecek yapida olmalidir.
Cevrenin, pazarin ve igletmelerin siirekli degisim gostermeleri nedeniyle yeni hizmetler
de bu degisimlerden etkilenmektedirler. Yeni bir hizmetin pazara sunumunun son
asamasinda bile, igletmenin hizmet tzerinde degisiklikler yapmasi miimkiin
olabilmektedir. Bu nedenle, yeni hizmet gelistirme siirecine igletmenin fonksiyonlan
arasinda ig boliimiinin bulundugu, gelismeye agik bir sureg olarak bakilmali ve
programin yiiriitiilmesi igin gerekli olan degisikliklere hemen cevap verilebilmelidir."**

Goriig farkliliklart olustugu taktirde ise, bunlari giderebilecek faaliyetlerle ilgili

136 Cooper, a.g.e., 5.43.
137 Zikmund ve d’amico, 1995, a.g.e., s. 546.
13¢ Bruce ve Biemans, a.g.e., s.27.
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analizlerin yapilmasina firsat tamyacak veri tabaninin olusturulmas: 6nemli bir

unsurdur. Dolayisiyla yeni hizmet gelistirme stireci siirekli gozden gegirilmeli ve

yeniliklere a¢ik olmalidir.
4. 1. 5. Yeni Hizmetlerin Gelistirilmesinde Basarinin Ana Faktorleri

Yenilik, yaraticiliga dayanan plansiz bir beyin firtinasi faaliyetinin yam sira,
¢ozumsellikle yaraticihigt kaynagtiran c¢ok islevli ve kurallara dayali bir yonetim
islemidir. Bir ¢ok havayolu isletmesi, var olan fikirler arasindan uygun olanlarinin
secilecegi eleme ve gelistirme siirecini ve bu kapsamda konferans masalan etrafinda
¢alisma gruplan olusturmayi, c¢ok pahali olmasi ve zaman almast nedeniyle
desteklememektedir. Bu nedenle, isletmeler agisindan 6nem tagiyan yeni hizmet
hedefleri ve biiyiime rolleri, fikir olusturma ve kavram gelistirme faaliyetleri iizerinde
odaklanmstir. Fikirlerin gelistirilmesi sirasinda ¢aligma gruplarinin olusturulmasi, yeni
hizmetlerin neler olacagina karar verici kisiler tarafindan genellikle gozden kagirilan
sirece yonelik baglangic noktalaridir. Bu baglangi¢ noktalari, mevcut veri tabaninin
otesini gorebilecek bir yetenek sayesinde, birbiri ile baglantisi olmayan farkli bir gok
bilginin birlestirilmesini saglayacak kararlar alinmasimi gerektirmektedir. Dolayisiyla
isletmeler, yoneticilerini sezgilerini kullanmak konusunda cesaretlendirmelidirler.
Isletmeler, yeni hizmetlerde basartya ulasmak amaciyla; sezgi, yaraticilik, isletme
analizi ve bilgi gibi faktorlerin birlestirilmesi gerekliligini yoneticilerinin anlamalarim
saglamalidirlar. Bununla birlikte, sekil 7°de de gorildugi tizere, havayolu isletmelerinin
yeni hizmet gelistirme faaliyetleri sirasinda bagarili olmalarint saglayabilecek diger

faktorlerin asagidaki bigimde 6zetlenmesi miimkiindir. ©*°

(1) Yeni Hizmet Taslak Plani: Havayolu isletmesi, biyiime hedef ve stratejilerine
yonelik olarak yeni hizmetlerin rollerini ve konumlarin1 tanimlayan yeni hizmet
taslak plam olugturmalidir. Yeni hizmet taslak planinin temel amaci, isletmenin
biiyiime hedeflerinin yerine getirilmesinde yeni hizmetlerin oynamas: Umit edilen
roliin simirlandirilmasi ve yazili olarak agikga belirtilmesidir. Hizmet taslak planiyla

ilgili olarak ileri sayfalarda detayli agiklama yapilmustir.

13% Kuczmarski, a.g.e., 5.16.
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(2) Yeni Hizmet Stratejisi: Yeni hizmet taslak plamnin nasil gergeklestirilecegini
gosteren, yeni hizmete iligkin finansal hedefleri, stratejik rolleri, yeni hizmet
tiplerini, pazar kategorilerini ve performans 6lgiim kriterlerini agiklayan yeni hizmet

stratejisi olugturulmalidir.

(3) Etkin Uygulama Islemi: Yeni hizmetin pazara tanitim asamasmna kadar gecirmesi
gereken safhalan belirten, yeni hizmet geligtirme siirecine katilanlarin tam olarak
anlagilmig, tutarh bir yaklasim sergilemelerini saglayan etkin bir uygulama islemi

gerceklestirilmelidir.

(4) Pazara Yonelik Caligmalar: Yeni hizmet kavramlarnna iligkin olarak hedef
kategoriler, tuketici ihtiyaglar1 ve pazar analizleri hakkinda gerekli olan pazar,

rekabet ve tiiketici bilgilerini saglayacak nitelikte galigmalarda bulunulmalidir.

(5) Kontrol Sistemi: Gelistirme maliyetlerini tanimlayan, 6nceden belirlenmis olan
hedefler dogrultusunda yeni hizmetin performansini ve pazara tanmitimdan sonra
kargilagilabilecek olan rekabetgi tepkileri ortaya koyan bir kontrol sistemi

gelistirilmelidir.

(6) Sorumluluklarin Agik ve Net Olarak Ifade Edilmesi: Yeni hizmet stratejisinin
uygulanmasi ile yonetiminden tek bir gahis sorumlu olmali ve yeni hizmet projesine

katilanlarin gorevleri agik ve net bir bigimde belirtilmelidir.

(7) Grup Caligmast ve Iletisim: Organizasyonun ne sekilde yapilandirilacags, formal ve
informal olarak nasil bir iletisim mekanizmasimin gelistirilecegi ve ekip ¢aligmasim

gerceklestirmek igin nasil bir yaklagimin uygulanacag: belirlenmelidir.

(8) Tesvik ve Odillendirme Sistemi: Risk istlenilen yaratict bir ortamin yaratilmasi
agisindan maddi ve maddi olmayan miikafatlan kapsayan bir tesvik ve 6dillendirme

sistemi olusturulmalidir.



105

(9) Is Tecritbesi: Yeni hizmet gelistirme siirecine deneyimli ve uzun siire caligabilecek

personelin katilimi saglanmalidir.

(10)  Yukimlalik: Ust yonetim, yeni hizmet programlanmin tutarli bir bi¢imde
uygulanmasim saglayabilmek amaciyla gerekli olan destekleyici ortam: sunmal,

risk alabilecek kiiltiirii olusturmali ve uygun maddi ve maddi olmayan kaynaklan

saglamalidir.



Grup Calismas: ve
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Sekil 7. Yeni Hizmet Bagar1 Merdiveni
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Hizmet taslak plami.- Hizmet taslak plam, hizmet siirecinin 6zelliklerini
tamimlayarak; migtenilerin, isletme c¢aliganlarinin ve yoneticilerinin  hizmetin
ulasgtinlmas: esnasinda stlenmeleri gereken rolleri ve hizmetin igerigini tasvir
etmektedir. Plan, hizmetin portresini ¢izen bir resim ya da harita niteligini tasimaktadur.
Bu kapsamda hizmet siirecinde yer alan farkh kisilerin rollerini gérebilmeleri ve siireci
kendi bireysel bakis agilarindan degerlendirmeleri miimkiin olmaktadir. Hizmet taslak
planin kullamlmasi, yeni bir hizmetin dizaymm ya da mevcut bir hizmetin
lyilestirilmesine  yonelik hizmet gelistirme agamalani igin olduk¢a faydah

olabilmektedir.!*

Hizmet taslak plamnin bilesenleri arasinda'*'; miisteri faaliyetleri, on biiro
¢alisanlarinin faaliyetleri, arka biro ¢aliganlarimin faaliyetleri ve destekleyici islemler
bulunmaktadir. Sekil 8’de yeni hizmet taslak plaminin bilesenleri gosterilmistir. Bir
hizmet taslak plammn nasil olusturulmas: ya da cizilmesi gerektigi kesin olarak
tammlanmanus olmakla birlikte, kullanilan belirli semboller, yatay ¢izgilerin sayis1 ve
taslak planin her boéliimiine yonelik siniflandirmalar, igerige ve planin hazirlamgindaki
komplekslige gore degisebilecektir. Plani okuyan kisi, taslak plana hizmetin dizayn1 i¢in
olusturulmus kati1 kurallar butiinii olarak bakmayip, taslak planin amacini goz 6niinde
bulundurarak, saglayacag: faydalar agisindan yaklastiginda, bu bir problem tegkil

etmeyecektir.

Miisteri faaliyetleri; hizmetin satin alimi, kullamimi ve degerlendirilmesi
sirecinde mugteriyt ilgilendiren agamalari, segenekleri, faaliyetleri ve iliskileri
kapsamaktadir. Miigteri faaliyetlerine paralel olarak, galiganlarin faaliyetleriyle ilgili iki
alan bulunmaktadir. Calisanlar tarafindan musterilerce goriilebilecek faaliyetlerin yerine
getirilmesi, on biiro ¢aliganlari faaliyetleridir. On biiro galisanlarinin faaliyetlerini
tamamlayici olarak, arka tarafta gergeklestirilen iglemler, arka buro faaliyetlerini

icermektedir. Destekleyici iglemler ise; hizmetin ulastiriimasi sirasinda 6n ve arka biiro

19 valarie Zeithaml ve Mary Jo Bitner, Services Marketing, (New York: McGraw-Hill
Companies, Inc., 1996), s.277.
M Aym, 5.278-280.



calisanlarinin faaliyetlerini desteklemek amaciyla i¢ hizmetleri, agamalan ve iliskileri

kapsamaktadir.

Miigteri Faaliyetleri

iligki Cizgisi

On-biiro Cahsanlarinin

Faaliyetleri l H |

Goriiniirlikk Cizgisi

Arka-biiro Cahganlarinin
Faaliyetleri

Igsel Iletisim Cizgisi

Destekleyici Islemler | l_: :

Sekil 8. Hizmet Taslak Planinin Bilegenleri
Zeithaml, Bitner, a.g.e., s.279.

1

Etkin bir hizmet taslak planinin olusturulmasi, diagramlarin miisterilerin siirece
bakis agilan1 dogrultusunda ¢izilmesi ile ¢aligmalarin bu yonde yapilmasina bagh
olmaktadir. Bolimlenmis alanlarda yer alan kutular, ilgili asamada rol oynayan kisilerin
faaliyetlerini gostermektedir. Her énemli faaliyet alam, yatay gizgilerle ayrilmigtir. Ik
yatay ¢izgi olan “iligki ¢izgisi”, miisterilerle igletme arasindaki direkt iligkileri
gostermektedir. Yatay cizgilerin dikey ¢izgilerle kesilmesi, isletme ile miigtert arasinda
direkt bir iletisim olacagina isaret etmektedir. Ikinci yatay ¢izgi olan “goriinirlik
¢izgisi”, gorinir olan tiim hizmet faaliyetlerini gériniir olmayan faaliyetlerden ayirma
. iglevi gormekte ve on biro calisganlarinin faaliyetlerini arka biiro g¢alisanlarimin
faaliyetlerinden ayirmaktadir. Ugiincli yatay c¢izgi durumunda olan “igsel iletigim
cizgisi” ise, 6n biro ve arka biiro galisanlarinin faaliyetlerini diger destekleyici

islém]erden ve kisilerden ayirma iglevi gormektedir.
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Sekil 9°da hizli paket tasimacihig: isletmesine iligkin taslak plan verilmistir.
Miugteriler agisindan hizmet siireci; dagitim isletmesine telefon edilmesini, paketin
ilgililere verilmesini ve tekrar musteri tarafindan teslim alinmasmi kapsayan iig
asamadan olugmaktadir. Sire¢ oldukca standarttir. Hizmeti yerine getiren kisiler;
telefona bakanlar ve paketi teslim alanlar olurken, siirece yonelik fiziksel kanitlar ise;
dokiiman paketi, formlar, kamyon ve el bilgisayarlar1 olmaktadir. Goriinirlik ¢izgisinin
ardinda gergeklesen karmagik siire¢ miisteri igin pek Onem tagimamaktadir. Bununla
birlikte, goriinir misteri agamalarinin etkin olarak yerine getirilmesi i¢in g6érninmez
igsel hizmetlere gereksinim duyulmaktadir. Bu faaliyetlerin neler oldugu ve bunlarin
destekleyici iglemlerle nasil yuiritiildiga taslak planda yer almaktadir. Taslak plandaki
her agamanin, gerekli oldugu taktirde tekrar ayrintili bir taslak plan haline getirilmesi
miimkiindiir. Paketlerin ugaga yiiklenmesi ve bosaltiimasi iglemlerinin ¢ok uzun siire
aldig1 ve bu nedenle dagitimda gecikmeler yagandigi dusiinildagiinde, problemi

¢6zmek amaciyla bu asama gok aynintili bir taslak plan haline getirilebilecektir.

Taslak plamin belirlenen amag¢ dogrultusunda ¢esitli yonlerden okunmasi
miimkiindiir. Miisteriler agisindan siirecin degerlendirilmesi ve anlasilmas: istendiginde,
taslak plan soldan saga dogru okunmalidir. Caligsanlarin rollerinin ortaya konulmasi
kapsaminda taslak planin yatay olarak okunmasi gerekirken, hizmet siirecini olusturan
cesitli unsurlar arasindaki uyumun degerlendirilebilmesi agisindan dikey olarak
okunmas1 gerekmektedir. Isletmenin amaci, hizmetin yeniden dizayn edilmesi oldugu
taktirde; siirecin kompleksligini anlamak, ne gibi degisiklik yapilacagini ortaya koymak
ve ilgili degisikliklerin ¢ahganlari ya da miisterileri nasil etkileyecegini belirlemek

amaciyla, taslak plan bir biitiin olarak degerlendirilmelidir. 142

Havayolu isletmelerinin yeni hizmet gelistirme siireglerinde taslak plan
olusturmalari, hizmet unsurlarinin isletme amaciyla uyum igerisinde olup olmadigin
anlamak, hizmet faaliyet zincirindeki aksakliklarin nerede ve nasil ger¢eklestigini ortaya
koymak ve asamalar sirasinda olugan maliyetler ile gereken sermaye miktarint

belirlemek agisindan faydali olabilecektir.

142 Ayni, 5.282-284.
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4. 2.Havayolu Isletmelerinde Yeni Hizmet Gelistirme Siireci

Sektorde bagarili olarak faaliyet gostermek isteyen bir havayolu isletmesinin
yeni hizmetlere 6nem vermesi gerekmektedir. Bu nedenle yeni hizmetler dikkatli bir
bi¢cimde yonetilmeli ve gelistirilmelidirler. Bu yaklagim; tiiketicilerin tercihleri ve satin
alma tutumlan ile rekabete yonelik hizmetler wzerinde bilgi sahibi olmayi igeren
dikkatli bir planlama faaliyetini gerekli kilmaktadir. Yeni hizmet gelistirme siireci,
pazar ve rekabete yonelik hizmetler ile igletmenin mevcut ve yeni hizmetlerinin pazarda
kabulii ile ilgili bilgileri kapsamaktadir. Bu bilgiler, isletmenin gii¢lii ve zayif yanlarini
saptama ve genel endustri analiziyle rekabete yonelik igletme analizlerini gergeklestirme

. [ 4
konusunda 6nemli bir rol oynamaktadir.!®?

Bir havayolu isletmesinin baganlt olabilmesi igin, hedef pazardaki alici ya da
tiiketicilerini rakiplerinden daha iyi tahmin etmesi gerekmektedir. Rekabete yonelik
igletme analizleri, rakiplerin belirlenmesi, uyguladiklar: stratejilerin giigli ve zayif
yonlerinin 6grenilmesi, isletmeye karsi reaksiyon bigimlerinin saptanmasi ve rakiplerin
hangilerinden nasil sakinilacagini ve hangilerine tepki gosterilecegine dair bir karar

.. s e . - 44
siirecini igermektedir.”

Giinimiizde, havayolu sektoriindeki bir ¢ok girigim agisindan yeni hizmetlerin
olusturulmast ve pazara tamtilmasi uzun siire gerektirebilmektedir. Bununla birlikte,
mevcut hizmet karmasinin giincellegtirilmesi rekabet¢i yap:i igerisinde tutunabilmek

acisindan gerekli olmaktadir.'*’

Sekil 10 ‘da da gorildiigi izere, yeni hizmet sunumlan bir ¢ok asamadan olugan

P 146
bir siireci kapsamaktadir.

143 Hisrich ve Peters, a.g.e., 5.113.

14 Cooper, a.g.e., 5.100.

145 Johnson, Scheuing ve Gaida, a.g.e., 5.166.
146 Ayny, s. 167.
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Sekil 10. Yeni Hizmet Geligtirme Siirecinin Asamalari
Johnson, Scheuing ve Gaida, a.g.e., s.167.

Bir havayolu isletmesi, yeni hizmet gelistirme siirecine baslamadan once,
misyonunu kapsayan bir igletme stratejisi geligtirmelidir. Misyon, bir igletmenin var
olus nedenini ifade etmektedir. Misyonun 6nceden belirlenmemis olmast durumunda,
isletmenin stratejik konumuna ve yoniine dair bir takim kararlar almasi gerekmektedir.
Bununla birlikte, yeni hizmet stratejisinin ve belirli yeni hizmet fikirlerinin isletmenin

stratejik yapistyla uyum igerisinde olmasi bagari agisindan faydah olacaktir."*’

Isletme stratejisinin gelistirilmesinde havayolu isletmesi, pazarlama durumuyla
ilgili olarak bir durum analizinde bulunmalidir. Durum analizi, hedef pazarin niteligi ve
kapsamu ile birlikte isletmenin bu pazardaki konumunu teshis etme konusunda 6nemli

bir rol iistlenmis durumdadir. Havayolu igletmesinin durum analizinde bulunmasi, tstiin

147 Zeithaml ve Bitner, a.g.e., 5.270.



ve zayif yonlerin ortaya konulmasim saglayarak, pazardaki tehdit ve firsatlarin onceden

teshisini miimkiin kilacaktir.**®

4. 2. 1. Yeni Hizmet Stratejisinin Gelistirilmesi

Yent hizmet stratejisinin geligtirilmesi, stratejik amaglara ulasma konusunda
fikir ve distincelerin ortaya konularak gelistirildigi fikir olusturma asamasinin temelini

olusturmaktadir.'*

Havayolu isletmelerinin sadece acil durumlara cevap verebilmek amaciyla
plansiz bir yeni hizmet gelistirme siireci izlemeleri, gelecekteki biiyiime performanslar
agisindan kaliteli temeller olusturmayacaktir. Bu nedenle havayolu isletmelerinin
misyonlarini ortaya koymalari ve ¢aligmalarina dogru bir yén vermeleri agisindan uzun
vadeli stratejik kararlar almalart gerekmektedir. Baganili bir pazarlama stratejisi,
isletmenin amaglarina ulagmasimi saglayarak, gegici 6nlemleri ve pazarda olusan

durumlara ani tepkiler vermeyi ortadan kaldiran ayrintili bir plan niteligindedir.’*

Havayolu isletmeleri i¢in alternatif stratejiler, pazar bolimleme, konumlandirma
ve imaj yonetiminden olugmaktadir. Isletmeler yeniligi pazarda, sunumlarinda ya da
her ikisinde de gergeklestirme imkanina sahiptirler. Bu kapsamda asagida belirtilen dort

yol s6z konusu olmaktadir.*!

Pay edinme (pazara giris) stratejisi.- Mevcut alicilara mevcut hizmetlerin daha
yogun bigimde satilmasini kapsamaktadir. Pay edinme stratejisinde hizmetler ve hizmet
sunumunun yapilacag: hedef gruplar yeni olmamakla birlikte, bir pazarlama aracinin
yeni bir gekilde kullanilmasi ya da ilk defa kullanilmasi bigiminde gesitli farkliliklar
yaratilabilmektedir. Bir havayolu igletmesinin indirimli fiyatlama politikas: izlemesi ya

da sik ucanlara yonelik olarak o6zel hizmet programlari uygulamasi, pay edinme

148 Tek, a.g.e., 5.95.

1% Zeithaml ve Bitner, a.g.e., 5.272.

159 philip Kotler ve Gary Armstrong, Marketing: An Introduction, (Second Edition. New
Jersey: Prentice- Hall, Inc., 1990), s.55.

31 Johnson, Scheuing ve Gaida, a.g.e., s. 168.



stratejisine yonelik bir 6rnek olarak gosterilebilmektedir. Bu yaklagim bilyiiyen hizmet
pazarlart i¢in uygun olmakla birlikte, pazar paylarinin durgun oldugu olgunlagmis

pazarlar igin uygun bir stratejiyi olugturmamaktadir.

Pazan genisletme stratejisi.- Mevcut hizmetlerin 6nceden hizmet sunulmamig
pazar bolimlerine sunulmasimi igermektedir. Bir havayolu igletmesinin pazan
genisletme stratejisi kapsaminda, tatil amagli yolcularin yani sira, is amagh yolculara da

hizmet sunmasi miimkiindiir.

Hizmet dizisini genisletme stratejisi.- Mevcut pazarlara yeni hizmetlerin
sunulmasidir. Bu strateji, biyimenin pek hos kargilanmadigi onceden kurulmus
isletmelerin olusturdugu olgunlagma asamasindaki hizmet endustrilerini kapsamaktadir.
Is amagli yolculara hizmet sunan bir havayolu isletmesinin kendi bekleme salonlarinda
terzi, uyumak igin yatak ve kuru temizleme gibi hizmetler vermeye baslamasi, hizmet

dizisini genigletme stratejisi igerisinde yapilabilecek faaliyetler arasinda bulunmaktadir.

Yeni faaliyet (¢esitlendirme) stratejisi.- Yeni hizmetlerin daha 6nce hizmet
sunulmamig pazar boélimlerine sunulmasini igermektedir. Havayolu igletmesinin farkli
bir pazar boliiminde tagimacilik faaliyetinin yani sira, araba kiralama hizmetlerini de
vermeye baslamasi, gesitlendirme stratejisi icin bir 6rnek olusturmaktadir. Isletmenin
mevcut misteriler ya da mevcut hizmet dagitim sistemi tizerinde faaliyet gostermemesi

nedeniyle bu strateji oldukga risklidir. -~

4. 2. 2. Fikir Olusturma

Yeni hizmetlerle ilgili fikirlerin; hizmet pazarlayicisinin yaraticilii ve zekas: ile

havayolu isletmesinin igsel ve digsal kaynaklarindan elde edilmesi miimkiindir. Zyeni

192 Cowell, a.g.e., s.134.



hizmet fikirleri arasindan seciminin yapilabilecegi bir fikir havuzu olugturmak, meveut
olabilecek tim fikirlerin toplanmasi ve ortaya yeni fikirlerin konulmas: agisindan

oldukga faydali olacaktir.

4. 2. 2. 1. Yeni Hizmet Fikirlerinin Kaynaklan

Havayolu igletmeleri igin yeni hizmet fikirlerinin elde edilebilecegi igsel ve

digsal kaynaklan agagidaki bigimde 6zetlemek mimkiindir. >

(1) i¢sel Kaynaklar:

Pazarlama departmani- Bir havayolu isletmesi igin yeni hizmet fikirlerinin
elde edilebilecegi dogal bir kaynak, hem rakipler hem de miisteriler izerinde degismez
bir 6n etki yaratan pazarlama departmanidir. Pazarlama departmam, isletme
sunumlarinin degerini arttirabilecek firsatlara agik olmalt ve her zaman igin hizmet
karmasim giindemde tutmalidir. Bir havayolu igletmesinde satig personeli tarafindan
miisterilerden gelen sikayet ve yorumlarin diizenli olarak rapor edilmesi ve rakiplerin
faaliyetlerinin siirekli olarak izlenmesi, hem igletmenin zayif yonlerinin iyilestirilmesine
hem de pazarda yer alan istek ve ihtiyaglarin daha net anlagilabilmesine olanak

taniyacaktir.

Bununla birlikte igletmenin pazarlama departmani, mevcut bulgular
yorumlamanm yam sira; hizmet, pazar ve tiketiciler ile ilgili sorunlarin ¢6ziimiine

yardimci olabilecek pazar arastirmalarina da yonelmelidir.'**

Operasyon departmani.- Yeni hizmet fikirlerinin elde edilebilecegi ikinct bir
onemli kaynak, havayolu isletmesinde hizmetin bizzat yerine getirildigi, operasyon
departmamdir. Ugaktaki kabin ekibi misterilerle direkt yiiz yiize iletisim igerisinde

oldugu i¢in; sikayet, yorum, istek ve ihtiyaglar konusunda bilgi sahibi olacaktir.

153 Johnson, Scheuing ve Gaida, a.g.e., s.170.

3 Kozlu, ag.e., 5.26.
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Ar-ge departmani- Yeni hizmet fikirlerinin bir ¢ogu, isletmelerin bilyitk
sermayelerle destekledikleri kendi ar-ge departmanlarinda olusturulmaktadir.’®® Yeni
hizmet fikrinin kaynag olarak ar-ge departmanlari ele alindiginda, farkli arastirma
tirleri arasinda ayinm yapmak gerekmektedir. Ozgiin arastirmalar, sadece bilgi
toplamak i¢in yapilirken; uygulama aragtirmalari 6zgiin aragtirma sonuglarinin teghis
edilmesini, siniflanmasin1 ve yorumlanmasini igermektedir. Geligtirme arasgtirmalan ise,
kisa vadede yeni hizmet fikirlerinin olusturulmasim ve mevcut hizmetlere yonelik yeni
kullanicilarin bulunmasini kapsamaktadir. Her ¢ aragtirma tiriiniin de igletme igin
onem teskil etmesi nedeniyle, yeni hizmetlerin daha iyi yonetilebilmesi ve kontrol
edilebilmesi agisindan ar-ge departmani, her siniflandirma igin ayr1 bir bigimde ele

alinmali ve finansal olarak desteklenmelidir.'>®

Isletmenin bilet satis ofisleri.- Yeni hizmet fikirlerinin elde edilebilecegi diger

onemli bir kaynak, havayolu isletmesinin bilet satig ofisleridir.””’

Bu birimler,
tiketicilerle sirekli iletisim igerisinde olmalar sayesinde, pazardaki egilimleri ve
kullanim 6rneklerini gozlemleyerek, yeni bir hizmet fikri gelistirebilecekler ya da ar-ge

departmanina bu konuda yon gosterebileceklerdir.

Ust yonetim ve ¢ahsanlarin bireysel onerileri.-">® Ust yonetim, yeni hizmet
fikirlerinin gelistirilmesi konusunda temel prensipler olusturarak, yeni hizmet
arastirmasi igin igletmenin giigli ve zayif yonleri ile hizmet dizisini kapsayan genel
alanlar tanimlamalidir. Havayolu isletmest igin, mevcut hizmetleri tamamlayici nitelikte
olan yeni hizmetler aragtirilmalidir. Bununla birlikte igletmenin mevcut hizmetlerinin ve
eski projelerinin gozden gegirilip yan rin gelistirme olasihklarinin - da
degerlendirilmesi sonucunda, yeni hizmet fikirlerinin gelistirilmesi mimkin

olabilecektir.

155 7ikmund ve d’amico, 1995, a.g.e., s.273.
156 Hisrich ve Peters, a.g.e., 5.168.

1357 McCarthy ve Perreault, a.g.e., 5.262.

158 Hisrich ve Peters, a.g.e., 5.169.
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Yeni hizmet fikirlerinin geligtirilmesinde ¢aliganlarin faydali bir kaynak
olabilmesi amaciyla, sistematik yaklagimlar izlenmelidir. Caliganlarin  isletmeyi
amaglarina ulastirabilecek yeni hizmet fikirleri gelistirebilmeleri igin, igletme tarafindan
surekli olarak desteklenmeleri gerekmektedir. Amaglara ulagsmada karsilagilan
gucliiklerin ana sebepleri, yoneticiler ve calisanlar tarafindan birlikte incelenerek,
bireysel yaraticilik ve katihm ozendirilmelidir. Cahsanlarin olas; hizmetler hakkinda
dilsinmelerine katkida bulunmak amactyla isletme tarafindan gesiti odiillendirme

mekanizmalan gelistirilmelidir.

(2) Dissal Kaynaklar;

Miisteriler'>’ - Digsal kaynaklar igerisinde incelenebilecek ilk grup, havayolu
isletmesinin misterileridir. Bu kisilerle iletisim igerisinde olunmast sonucu, yeni
hizmetleri satin alacaklar1 beklenmektedir. Yolcularin gérigleri ugus sirasmda verilen
anketler vasitasiyla ogrenilebilmektedir. Yeni sunumlarin tasarlanarak potansiyel
alicilara ulagilmast ve onlarin eksik kalan istek ve ihtiyaglarinin belirlenmesi, bu kigileri
aktif alicilar durumuna getirebilecektir. Bununla birlikte bir havayolu isletmesinin
havayolunu kullanmayan insanlardan elde edilen bilgiler dogrultusunda yeni hizmetler
geligtirilebilmesi de miimkiin olmaktadir. Bir ¢ok havayolu igletmesi pazarin sert yapisi

kargisinda “ugustan korkanlar sinifi” ad altinda yent bir hizmet dizayn etmistir.

Dagitim Kanallan'® - Diger bir digsal kaynak, isletmelerin hizmetlerinin
dagitiminda kullandiklar aracilardir, Havayolu isletmeleri igin seyahat acentalar: ve tur
operatdrleri, yeni hizmet gelistirme konusunda faydali bir kaynag teskil etmektedirler.
Seyahat acentalar1 her giin is ve tatil amagl yolcularla iletisim icerisinde olmalar

nedeniyle, bu kisilerin istek ve ihtiyaglar1 konusunda bilgi sahibidirler. Bununla birlikte

'*® Helen Woodruffe, Services Marketing, (London: Pitman Publishing, 1995), 5.131.

19 Kotler ve Armstrong, a.g.e., s.261.



bu kisiler rakiplerin sunumlarimi da yakindan takip ettikleri i¢in, yeni hizmet

sunumlarinin olugturulmasinda son derece faydal olabileceklerdir.

Rakipler.- Rakipler her zaman i¢in yeni hizmet fikirlerinin elde edilebilecegi bir
kaynag olusturmaktadirlar. Pazarda faaliyet gosteren rakiplerin de s6z konusu bir
havayolu igletmesiyle ayn1 miisterileri ¢ekebilme ve elde tutma yarist igerisinde olmalan
nedeniyle, bunlarin yeni hizmet konusunda pazardaki basarilar1 ya da basarisizliklari, bu

fikirlerin higbir ¢aba harcanmadan denenmesi imkanini sunmaktadir.

Havayolu igletmesinde yeni hizmet gelistirme departmami ya da yeni hizmet
yoneticisi bulundugu taktirde, bu 6rgitsel Gnitenin misyonu, yeni hizmet fikirlerinin
olusturulmast olmalidir. Bu departman igerisinde yeni hizmet fikirleri, kisilerin kendi
gorisleri ya da diger igsel ve digsal kaynaklarin sistematik bir analizi sonucu

olusabilmektedir.

Yetenekli hizmet pazarlayicilar1 bir ¢ok degisik teknik kullanarak, i¢ ve dig
kaynaklardan elde edilen bilgiler arasinda baglanti kurup, faydali sonuglar elde
edebilmektedirler. Musterilerden ve aracilardan gelen mektuplar, satig ve operasyonda
gorevli personelin raporlari, ticari yayinlardaki yazilar ve diger orgitler tarafindan
yapilan 6zel galigmalar dig kaynaklar konusunda verilebilecek diger ornekleri tegskil

etmektedir.

4. 2. 2. 2. Yeni Hizmet Fikirlerinin Gelistirilmesinde Kullanilabilecek

Yontemler

Basarth yeni hizmet fikirlerinin gelistirilmesinde kullamilabilecek yontemler
arasinda grup oturumlarn, katk: listeleri olugturma, iki kisilik grup degerlendirmeleri,
beyin firtinasi, ters beyin firtinasi ve problem envanter analizi sayilabilmektedir. Yeni

hizmet fikirlerinin gelistirilmesinde kullanilabilecek g¢esitli kaynaklar bulunmakla



birlikte, bu yontemler fikirlerin daha kolay olusturulabilmesini saglayacaklardir.

Asagida bu yontemlerle ilgili kisaca bilgi verilmigtir. '!

Grup oturumlan.- Grup oturumlari, yeni hizmet fikirleri gelistirme ve bu
fikirleri degerlendirme konusunda kullamlabilecek faydali bir yontemdir. Bir bagkan ve
hizmeti kullanan katihmcilardan olusan oturum, bagkanin yonlendirmesi dahilinde
tartisma ortamn esliginde yurnitilmektedir. Bununla birlikte bu oturum, bagkanin
katilimcilardan yanitlar almak igin sorular sordugu grup miilakatlarindan farkli bir

yapiya sahiptir.

Katk listeleri olusturma.- Katki listeleri olugturma y6éntemi, bir hizmet fikrinin
ya da hizmet alanin sahip oldugu ozellikleri listelemeyi ve yeni bir hizmet fikri ya da
hizmet alam gelistirilerek yeni bir katki kombinasyonu olusturmay1 igermektedir. Katki
listeleri olusturma yonteminin ana sakincasi, mevcut hizmetler tizerinde yogunlagarak,
s0z konusu bir hizmet olmadiginda kullanilamamast ve yaratici diisinmeyi

engellemesidir

iki kisilik grup degerlendirmeleri.-Yeni hizmet fikirleri olusturmaya yonelik
bu yontemde bir ¢ok fikir listelenerek, iki kisilik gruplarca degerlendirmeye tabi
tutulmaktadir. Bu degerlendirmeler esnasinda, isletmenin mevcut hizmet dizilerine ve
yonetim uzmanligina uyan fikirler olusturulmaya calistimaktadir. Yontem ¢ok sik
kullanilmamakla birlikte, mevcut hizmet kombinasyonlarindan olugabilecek yeni

hizmetleri saptamak agtsindan faydali olabilecektir.

Beyin Firtinasi.- Beyin firtinasi tekniginin temelini, insanlarin organize bir
bigimde bir araya gelme ve grup deneyimlerine katilmalar1 sonucunda daha yaratic
olacaklari inanci olugturmaktadir. Etkili bir beyin firtinasimin uygulanabilmesi igin dort

kural izlenmelidir:

'8! Hisrich ve Peters, a.g.e., 5.170.
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o Fikirlerin gelistirilmesi sirasinda elestiri yapilmamali ve olumsuz disinceler
oturum sonunda ele alinmalidir.

e Serbest diigiinme desteklenmelidir.

e Cok fazla fikir gelistirilmeye ¢aligilmalidir.

e Katilimeilar kendi fikirlerinin yani sira, bagkalarinin fikirlerinin yeni bir fikir

tiretmek i¢in nasil kullanilabilecegini de énermelidirler.

Ters beyin firtinasi.- Bu yontem, belirli bir hizmetin var olan kusurlarinin
listelenmesini ve bu kusurlar dogrultusunda yeni hizmet gelistirme fikirlerine yonelik

bir tartigma ortaminin yaratiimasim kapsamaktadir.

Problem envanter analizi.- Problem envanter analizi yonteminde, grup
oturumlarinda oldugu gibi hizmeti kullanan ya da kullanmis olan tiketicilerden
yararlamilmaktadir. Bu yontemde, tiiketicilere isletmenin mevcut hizmetlerine yonelik
problemler listesi verilerek, bu 6zel problemlere sahip hizmetleri tanimlamalar1 ve
tartigmalan istenmektedir. Cok az bir ipucu ile yeni bir hizmet fikrine ulagmak,
tamamen yeni bir hizmet fikri gelistirmeye gore daha kolay olmasi nedeniyle bu
yontem, grup oturumlarina oranla daha faydali sonuglar verebilmektedir. Bununla
birlikte problem envanter analizlerinin yeni bir hizmet fikrinin test edilmesi asamasinda

kullanilmasi da miimkiindiir.

4. 2. 3. Analiz

Fikir gelistirme caligmalart sonucunda elde edilen ham fikirlerin, kullanilabilir
bi¢gimde ortaya konulmasi agisindan bir degerlendirmeye tabi tutulmas: gerekmektedir.
Bu asama, yeni hizmet gelistirme siirecinde analiz adi altinda ele alinmasma ragmen,

eleme, kavram testi ve faaliyet analiz olmak zere (i¢ agamada gergeklesmektedir.162

162 Johnson, Scheuing ve Gaida, a.g.e., 5.174.
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4.2.3. 1. Eleme

Bu asama, fikirlerin smiflandinlmas: agisindan 6n bir eleme niteligini
tasimaktadir. Yeni hizmet konusunda ortaya konulan tiim fikirler arasindan havayolu
isletmesine faydali olabilecegi diisiinilen fikirlere yonelik bir segimin yapilmas:
gerekmektedir. Se¢im igin bazi degerlendirme kriterleri olusturulmahdir. Bu tir
kriterlerin olusturulmas:1 havayolu igletmesinin yeni hizmet bagarisinin sansinmi

arttirabilecektir. %

Degerlendirme kriterleri, yeni hizmet gelistirme siirecinin tiim agamalarinda
hizmet fikrinin degerlendirilebilmesine olanak tamiyacak olgiide genis kapsamli ve
kantitatif olmalidir. Kriterler; pazar firsati, rekabet, pazarlama sistemi, finansal

faktorler, yasal uygulamalar ve isletme imaj1 agisindan gelistirilmelidir.'**

Pazar firsati.- Hizmetin pazarda mevcut bir gereksinimi karsilayabilmesi
agisindan bir pazar firsati olmalidir. Pazar olasiliginin ve 6lgiistiniin degerlendirilmesi
esnasinda; hizmeti kullanabilecek olan tiketicilerin ya da isletmelerin ozellikleri ve
satin alma tutumlari, potansiyel pazarin dolar ve birim cinsiden boyutlart ve hizmetin

pazarda sahip olabilecegi pay ifade edilmelidir.

Rekabet.- Sektorde faaliyet gosteren rakip igletmeler ve pazarlama politikalari;
sunulacak hizmetin hedef pazar payindaki etkisi agisindan degerlendirilmelidir. Yeni
hizmet, mevcut ya da beklenen rekabet kargisinda pazarda tutunabilecek nitelikte olmali
ve ayni titketici gereksiﬁimlerini kargilayabilecek tiim rakip hizmetler arasinda farkli bir

avantaj sunmalidir.

Pazarlama sistemi.- Yeni hizmetin havayolu igletmesinin mevcut pazarlama

stratejilerine ve yonetim kapasitesine uygun olmasi gerekmektedir. Isletmenin mevcut

163 Kuczmarski, a.g.e., s.119.

1$4 Hisrich ve Peters, a.g.e., s. 186.



satis birimlerinin zamamm ve yetenegini yeni hizmete transfer edebilme becerisi,
mevcut dagitim kanallar1 araciligtyla yeni hizmeti satabilme olanagi ve mevcut reklam-
promosyon faaliyetleriyle yent hizmeti pazara tanitabilme yetenegi, uygunluk derecesini

degerlendirmede ele alinmasi gereken faktorlerden bazilarim olugturmaktadir.

Finansal faktorler.- Gelistirilmesi diigiiniilen hizmet, havayolu isletmesinin
finansal yapisina da uygun olmalidir. Finansal faktorlerin  dogru olarak
degerlendirilebilmesini saglamak amaciyla tiim sabit ve degisken maliyetler ele
alinmalidir. Bu maliyetler tiketicilerin hizmete o6demeye istekli oldugu fiyatla
birlestirildiginde, basa-bas noktas: ve uzun vadeli kar igin gerekli olan tahmini zaman
hakkinda bir fikir olugabilecektir.

Isletme imaji- Yeni hizmet, havayolu isletmesinin sahip oldugu imaj ve
pazarda bulundugu konum ile uyum igerisinde olmalidir. Is amagli yolculara hitap eden
ve bu kapsamda yiiksek fiyatl ve kaliteli hizmet sunan bir havayolu igletmesi, hizmet
dizisine digik fiyath bir hizmet eklemek istediginde, mevcut miisterilerini

kaybetmemek amaciyla dikkatli bir tutum izlemelidir.

On eleme sirasinda hizli ve sinirh bir analiz gergeklestirilmesi nedeniyle,
fikirlerin fizibilitelert konusunda iki tiir hatanin yapilmas: mimkiin olabilmektedir.
Bunlardan ilki, giiglii bir fikrin potansiyelinin azalmasi sonucu reddedilme ihtimali,
ikincisi ise zay1f bir fikrin iyi bir fikir gibi aldatic1 goziikmesi nedeniyle tizerinde detayli
aragtirmalar yapildigt taktirde, isletme kaynaklarimin boga harcanmasidir. Bu iki
potansiyel hatanin olugmasin1 onleyebilmek agisindan eleme gorevinin bir kisi yerine

bir komiteye verilmesi daha faydal olabilecektir.'®

Eleme islemi sonucunda havayolu isletmesi igin uygun bulunmayan fikirlerin
kaydim tutmak ve bunlart dizenli olarak gozden gecirmek, gelecekte yaipllacak

degerlendirmeler agisindan yararli olabilecektir.

165 Johnson, Scheuing ve Gaida, a.g.e., s.174.



4. 2. 3. 2. Kavram Testi

Uzerinde aynntili incelemelerde bulunulmamig bir fikre karsi bir hizmet
kavrami, potansiyel yeni hizmet sunumunun bir tamimu olup, yeni hizmetin 6zelliklerini

ve miisteriler agisindan faydalarimi igermektedir.*

Yeni hizmet fikrinin kavram haline
getirilebilmesi igin, lizerinde daha fazla aragtirma ve gergek inceleme yapilabilmesine

yonelik olarak islenmesi gerekmektedir.

Kavram testi agamasi, potansiyel alicilardan olusan belirli bir 6rmegin yeni
hizmet fikri kargisindaki tutumlarim sergilemektedir. Geneliikle, ylz yize yapilan grup
tartigmalar bu tir bir ¢aligma igin uygun olmaktadir. Gorissmeler, alternatif fikirler ve
kavramlar dogrultusunda, katilimcilarin tercihlerini ve yeni hizmetin igerisinde

bulunmasini istedikleri 6zellikleri ortaya koymalan bigiminde gergeklesmektedir.'®’

Bu asamada hizmetin dizayni ve dagitim sistemi ile ilgili olarak herhangi bir
girisimde bulunulmadig: icin, gerekli goriilen degisikliklerin yapilmasi oldukg¢a kolay

bir bigimde gergeklestirilebilecektir.

Kavram testi asamasinda, hizmetin konumlandirilmas: son derece 6nemli bir
yere sahiptir. Bu konumlandirma, rakiplerin hizmetleri kargisinda havayolu igletmesinin

hizmeti i¢in imaj gelistirmesini kapsamaktadlr.168

Kavram testi sonuglari, hizmet fikrindeki temel eksikliklerin neler oldugunu
ortaya koyarak, hizmetin daha pazarlanabilir bir o6zellik tagimasi agisindan ar-ge

departmamini bu konuda yonlendirebilecektir.

Hizmetin 6zelliklerinin, fiyat ve promosyon kavraminin uygulanabilirliini
saptamak amaciyla degerlendirilmesi mumkindir. Degerlendirmeye dahil edilen
ozellikler rakiplerin hizmetleri agisindan da ele alinmalidir. Yeni hizmet kavraminin

nitelik ve giivenilirlik agisindan rakip hizmetlerle kiyaslanip kiyaslanmadigi, pazardaki

1% Thomas, a.g.e.,s.126.
167 Johnson, Scheuing ve Gaida, a.g.e., s.175.
168 Palmer, a.g.e., 5.142.



hizmetler kargisinda iistiin olup olmadig: ve bunun isletmenin pazar olasihig1 agisindan

ne anlama geldigi ortaya konulmalidir.'®®
4. 2. 3. 3. Faaliyet Analizi

Yeni hizmet fikrine yonelik olarak pazann tepkisiyle ilgili degerlendirmeler

sonucunda, havayolu isletmesine saglayacag: yararlan ortaya koymak agisindan ayrintili

bir analize tabi tutulmalidir.

Faaliyet analizindeki degerlendirmeler esnasinda; gelistirilmesi diisiiniilen
hizmetin havayolu isletmesinin mevcut pazarlama karmasiyla ne derece uyumluluk
igerisinde oldugu, mevcut talebin pazara giris i¢in yeterli olup olmadigi, yeni hizmetin
pazara sunulmasi sonucunda isletmenin satig, maliyet ve karlihk durumunun nasil
olacagl, pazardaki firsat ve tehditlerin neler oldugu, tamamlayici hizmetler gerektiginde
bunlarin ne kadar bir sure igerisinde gergeklestirilecegi gibi konulara yamtlar

aranmalidir.

Analiz asamasinin son bolimi olan faaliyet analizi, yeni hizmet gelistirme
projelerinde yetki verilecek olan fikirlere yonelik, tist yonetime Oneriler getirilmesini
kapsamaktadir. Bu asamada hizmet pazarlayicisinin yeni hizmetin tamamen
uygulamaya gegirilmesi ve hizmet karmas: igerisinde yer almasi sonucu havayolu
isletmesinin faaliyetlerine ne gibi etkilerde bulunabilecegine yonelik Gst yonetime giiglii
demegler vermesi gerekmektedir. Faaliyet analizi sirasinda yeni hizmetin dizayni ve
dagitimina iligkin sabit ve degisken maliyetler hesaplanarak, hedef pazar ve karlilik
p;)tansiyeli agisindan yapilan analizler ile bagdastinlmalidir. Bir isletme i¢in son derece
onemli bir konu durumunda olan kapasite kullanim: asagidaki yonlerden

degerlendirilmelidir;m

19 Hisrich ve Peters, a.g.c., 5.195.

170 yohnson, Scheuing ve Gaida, a.g.e., 5.176.



e Yeni hizmet i¢in atil kapasiteden yararlamlip yararlanilmayacagi,
e Yeni hizmetin mevcut - kapasitenin yiikini daha fazla agirlagtinp
agirlagtirmayacagi,

* Yeni hizmet i¢in tamamen yeni ve ayr bir kapasitenin gerekip gerekmeyecegi.

Yent bir hat agmak isteyen bir havayolu isletmesi, elinde kullanmadigi bos
ucaklan1 bulundugu taktirde, atil kapasite durumunda olan bu ugaklan yeni hatta
kullanabilecektir. Filosunda bos ugag: bulunmayan bir isletme ise yeni bir hat agmaya
karar verdigi taktirde, yeni ugak alimlarinda bulunmak ya da ugak kiralamak durumunda

kalarak, maliyetlerini yiikseltebilecektir.

Bununla birlikte yeni hizmetin satig ve operasyonda galisan personel tizerinde
yapacag etki de, yeni personel gereksinimi ya da mevcut personelin egitimi agisindan
degerlendirilmelidir. Yeni hizmetin gerektirecegi sermaye miktar1 ortaya konmali ve

geri 6demelerin analizi yapilmalidir.!”!

4. 2. 4. Hizmet Dizayni ve Dagitim Sisteminin Gelistirilmesi

Bu agamada, Ust yonetimin faaliyet analizlerinde yapilan degerlendirmeler
dogrultusunda, ¢esitli yeni hizmetlerin onaylanip onaylanmayacagina dair karar almast
gerekmektedir. Dolayisiyla, secilen fikirler faaliyetsel mevcudiyete kavugturulmali ve
pazara sunum i¢in hazir konuma getirilmelidir. Bu kapsamda iki faaliyetin yerine
getirilmesi s0z konusu olmaktadir. Bunlar; hizmet dizayn1 ve destekleyici hizmet

dagitim sisteminin gelistirilmesidir. '

' John Wilmshurst, The Fundamentals and Practice of Marketing, (London: Heinemann
Ldt., 1984), s.56.
"7 Johnson, Scheuing ve Gaida, a.g.e., s.177.
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4. 2. 4. 1. Hizmet Dizayni

Hizmet dizaym, hizmet bilesenlerinin ve sunumunun dikkatli bir bigimde
planlanmast ve uyumlastinlmasini icermektedir. Bu bilegenler, c¢esitli faaliyet
birimlerinin siirece katilimlarindan ya da dokunulmaz unsurlan isaret eden fiziksel
unsurlardan olugmaktadir. Hizmetin dizayn asamasinda fikirden kavram haline gecen
hizmetin tim ozelliklerini kapsayan bir prototip gelistirilmektedir.!”” Bir havayolu
isletmesinin 1ki sehir arasindaki tagimacilik faaliyetine yonelik olarak fiyatlama
politikalarimt belirlerken, indirimli biletler i¢in gereken minimum kalma kogulunu da
hizmetin ozellikleri igerisinde ele almasi, bu konuya verilebilecek bir 6rmegi teskil

etmektedir.
4. 2.4.2. Hizmet Dagitim Sistemi

Hizmetin belirli bir kalitede ulastirilmasini saglayan akici bir dagitim fonksiyonu
olusturmak, hizmetin dizayn edilmesi kadar 6nemli bir yere sahiptir. Ilgi gekici ve cazip
bir hizmet miisterilere geregi gibi aktarlmadigi ya da kendisinden beklenenleri
sunmadig1 taktirde havayolu isletmesi agisindan 6nemli gerilemeler yaganabilecektir.

Yeni bir hizmet igin dagitim sisteminin olusturulmasi dort unsuru icermektedir.'”*

e Hizmet dagitim sisteminin her asamasini dizayn etmek ve farkli faaliyet
birimlerinin gorevlerini ortaya koymak.

e Yeni hizmetin fonksiyonel gergege doniistirilmesi igin gereken orgitsel
hazirligi yapmak.

e Gerekli ekipmam almak, diizenlenmek ve faaliyete gegirmek

e Yeni dizayn edilen faaliyet prosediirlerindeki ilgili personeli egitmek.

Tiim hatalarin elimine edildigini ve yeni hizmet dagitim sisteminin kesintisiz bir
bicimde faaliyet gosterdigini ortaya koymak amaciyla, surekli degerlendirmelerde

bulunmak oldukca faydali olacaktir. Bununla birlikte, yeni diizenlenmis hizmet dagitim

173 Zikmund ve d’amico, 1995, a.g.e., s.274.
17 Johnson. Scheuing ve Gaida, a.g.e., 5.177.
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sisteminin 6nceden tahmin edilen talebi karsilayacagin kesinlestirmek, havayolu
isletmeleri igin zor bir sorunu olusturmaktadir. Kapasite yetersizligi sonucunda bir
takim iptallerin s6z konusu olmasi ya da miisterilerden tepkiler gelmesi, havayolu

isletmesinin imajin1 olumsuz yénde etkileyebilecektir.

Hizmet dagitim sistemini gereken zaman igerisinde olusturamayan bir havayolu
igletmesinin sistemin bir bolimiinii ya da tamamim, c¢aligilacak alanla ilgili diger bir

isletmeden almasi1 miimkiindiir.

4. 2. 5. Pazar Testi

Yeni hizmet ve dagitim sisteminin gelistirilmesinin ardindan, hizmetin
sunulacagi pazarin bu hizmeti kabullenerek destekleyip desteklemeyeceginin
aragtirilmasi gerekmektedir. Havayolu isletmesinin hizmeti pazara sunmadan 6nce bazi

pazarlama arastirmalarina yonelmesinin nedeni budur.

Pazara 6n bir sunus niteliginde olan bu testler, tiriin testi ve test pazarlamas1 olmak

lizere, iki agamada ele alinarak, incelenebilmektedir.
4.2.5. 1. Uriin Testi

Uriin testinin amact, yeni hizmetin performansinin ortaya konulmasi ve meveut

haliyle alicilarin beklentilerini karsilayip karsilamadiginin denenmesidir.'”

Bu test,
fiziksel tiriinlerde oldukga kolay bir bigimde yapilabilmektedir. Miisterileri temsil eden
bir drnek kitleye yeni tiriin ve rakip igletmenin iiriinii benzer paketlerde verilerek, bu
kisilerden her iki tiriinii denemeleri ve hangisini begendiklerini nedenleriyle belirtmeleri
istenebilmektedir. Bununla birlikte, bir havayolu igletmesinin sundugu hizmeti diger bir
havayolu isletmesinin sundugu hizmet ile kargilagtirmak olduk¢a zordur. Havayolu
isletmesinin yeni bir hat agmasi durumunda, tiiketicilerin tepkileri 6lgmek istediginde,

hedef kitleyi temsil eden 6rnek miisteri kesiminden bu hattin bilet fiyatin1 ve sundugu

' Cooper, a.g.e., 5.213.



avantajlan rakiplerin fiyatlariyla mukayese etmeleri istenebilir. Ancak bu yaklagim,

yeni hizmetle ilgili ugus deneyimini ihmal etmekte ve oldukca da zaman almaktadir.

Havayolu isletmesinin iriin testini yapmamasi ve hizmetin pazara dogrudan
sunulmasi1 durumunda, hizmetin dizayninda yapilan hatalarin diizeltilmesi daha zor
olacaktir. Bununla birlikte hizmetin gelistirilmesine yonelik gerekli gériilen
degisikliklerin de hizmetin yapisina uygun olmasi gerekmektedir. Hizmetin algilanan
performans ozellikleri ile rakiplerin sunumlarina goére ustiinlikkleriyle ilgili olarak
miisterilerin tepkilerini 6lgmek ve degerlendirmek, hizmeti pazara sunmadan énce yeni

hizmet ya da dagitim sisteminin Oziimsemesi konusunda igletmeye bir avantaj
saglayacaktir.'”®

Uriin testinden faydalanmak isteyen bir havayolu isletmesinin 6ncelikle kendi
¢ahsanlarindan ya da tiiketicilerinden yararlanip yararlanmayacagina karar vermesi
gerekmektedir. Havayolu isletmesi iriin testinde hedef pazanyla benzerlik gosteren
caliganlanindan yararlandig: taktirde, tiiketicilerin kullanilmasmna oranla daha fazla
maliyet etkinligi saglayabilecek ve yeniligini gizli tutabilecektir. Ancak yeni hizmetlerin
test edilmesi sirasinda isletme c¢alisanlanimin  kullanilmasi bazi  sorunlar da
yaratabilmektedir. Bu durumda o6megin temsil olgusu ve yamtlann gegerliligi
tartigtlabilir bir 6zellige sahip olacaktir. Bilgilerin anlamli olmast agisindan, ilgili satin
alma tutumlarimin, kullanim &zelliklerinin ve toplumsal davramglarinin  benzer
olmasimin yam sira, isletme ¢aliganlarinin hedef pazarin istatiksel temsilcisi olmasi da
gerekmektedir. Bir test panelinde isletme ¢alisanlari kullamldiginda, yonetim
caliganlarin hizmeti kullanma esnasinda gergek deneyimlerini belirtebilecekleri ve
herhangi bir elestiriyi engellemeyecek kadar kendilerini rahat hissedebilecekleri bir

ortam olugturmak zorundadir."”’

176 Thomas, a.g.e., 5.154.

77 Hisrich ve Peters, a.g.e. s.215-216.
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4. 2.5. 2. Test Pazarlamasi

Uriin testinden olumlu sonuglar elde edildikten ya da ilgili degisiklikler
yapildiktan sonra, pazarin satis yoninii belirleyebilmek agisindan test pazarlamasi
kullanilabilmektedir. Bu yontem, yeni hizmetin birka¢ alanda ya da s6z konusu bir
sehirde sati§ i¢in pazara fiilen sunumunu kapsamaktadir. Test pazarlamasi, igletme igin
olusabilecek riskleri ortadan kaldirmak ve nihai iyilestirmeleri yapmak amaciyla, yeni
hizmetle ilgili pazarlama karmasmi kisith oOlgekte pazara sunmak anlamia

gelmektedir.'”

Test pazarlamasinin amaci, yonetimin yeni hizmet ve pazarlama karmasinin
farkli alternatifleriyle deney yapabildigi, hizmetle ilgili sorunlar saptayabildigi “gercek
bir diinya laboratuan” yaratmaktir. Test pazarlamasi sonucunda ortaya cikan satig
yansimalani araciligiyla potansiyel satislarin  tahmin edilmesi de mumkiin
olabilmektedir. Test pazarlamasi, tiiketiciye gercek pazar ortaminda tercihlerini ifade

etme firsat: vermektedir. 1"

Pazann test edilip edilmeyecegine karar vermeden once bazi faktorlerin
degerlendirilmesi gerekmektedir. Bunlardan ilki, havayolu isletmesinin, basari kari ve
olasiligi ile birlikte hizmetin basarisizlik risk ve maliyetlerini kiyaslamasidir. Hizmetin
basarisizlik risk ve maliyetleri disik oldugu taktirde, test pazarlamas: olmaksizin
hizmetin ticari hayata gecirilmesi miimkiin olabilecektir. Degerlendirilmesi gereken
diger bir faktor ise, rakiplerin benzeri bir hizmet geligtirmek igin gereksinim duyduklar

zamandir. ¢

Test pazarlamasinin sonuglarinin  degerlendirilmesi esnasinda  ekonomik
kogullar, mevcut pazar yapisi ve rekabetgi gevre dikkatli bir bicimde ele alinmalidir.
Rakiplerin hizmetlerinin tirli ve sayisi, rekabet derecesi ve rakip pazarlama
stratejilerinin etkinligi; test pazarlamasinin sonuglarini énemli 6lgiide degistirebilecek

unsurlar1 olugturmaktadir.

'8 Kotler ve Armstrong, a.g.e., 5.265.
172 Hisrich ve Peters, a.g.e., s. 218,
'8 Kotler ve Armstrong, a.g.e., 5.266.



Test pazarlamasinin kullaniimas: igletmeler agisindan bazi dezavantajlar da

olusturmaktadir. Bu dezavantajlardan asagida kisaca bahsedilmigtir.'®!

Yeni bir hizmetin test pazarlamasi swrasinda karsilagilabilecek en 6nemli

problem, sonuglarin giivenirliligidir. Istenilen pazar testi sonuglarina ulasmis olan bir

¢ok yeni hizmet ticari anlamda bagarili olamamugtir.

Test pazarlamasinin uygulanmasi sonucu olusan diger bir problem, test
pazarlamasinin maliyetidir. Siirecin kendinde biiyiik yatinmlar yapmanin yam sira,
havayolu isletmesi tim diger maliyetlerini de kargilayabilmelidir. Bununla birlikte, test
pazarlamasinda isletme ¢aliganlarinin kullanimi sonucunda zaman, yeni hizmet testinin
dizaynmi, gozlenmesi ve degerlendirilmesine harcanacagi igin, diger hizmet ya da

programlardan uzak kalma ihtimali de olugmaktadir.

Yanlis yansimalarin ve agiri maliyetlerin olusmasinin temel nedeni, test
pazarlamas1 programinin temel dizaynmindaki kusur ve ithmallerdir. Dizayn sirasinda
tutarli olunmali ve gelistirilmis planlar izlenmelidir. Testin gerceklestirmesi esnasinda
niteliksiz personel kullanilmasi ve sonuglarin dogru degerlendirilmesi acisindan gerekli
kriterlerin olugturulmamasi, test pazarlamasindan faydali sonuglar alinmasim

engelleyecek faktorlerdir.

Diger bir degerlendirme problemi, yeni hizmetin bagarisimn rastlant1 ya da
isletmenin ¢abasi sonucunda gergeklesip gergeklesmediginin saptanmasidir. Yeni
hizmeti kimin hangi amagla aldifinin tam olgiitiniin bilinmesi, hizmeti sunanlar

agisindan paha bigilmez bir deger tasimaktadir.

Yeni bir hizmetin test pazarlamasinda harcanan siire havayolu isletmesi igin
maliyet olusturmanin yani sira, rakiplerin de bu hizmetten yararlanmas igin bir avantaj
yaratabilecektir.182 Havayolu isletmesi test pazarlamasim gergeklestirirken, rakipleri

yeni hizmetin karlihgini azaltabilecek anlamda o hizmete yamt vermek igin yeterli

'8 Hisrich ve Peters, a.g.e., 5.231-233.

182 Woodruffe, a.g.e., s.134.



zaman kazantyor olabileceklerdir. Test pazarlamasinin siiresi g¢ok kisa tutuldugu
taktirde, dagitim stratejisinin yanhs, eksik ya da tutarsiz veriler iizerinde sekil almasi
soz konusu olabilecekken, siirenin g¢ok uzun olmasi sonucunda da rakiplerin havayolu

isletmesinin hizmetine alternatif bir hizmet gelistirmeleri miimkiin olabilecektir.

Rakiplerin test alaminda promosyon kampanyast gergeklestirmeleri ya da aym
hizmet sunumunu ¢ok fazla kullanmalar aracilifiyla da test pazarlamasinin sonuglarini

bozmalar1 miimkiin olabilmektedir.

Yontemin uygulanmas: sonucu olusan dezavantajlar bir ¢ok isletmenin test
pazarlamasindan uzaklagmasina ve hizmeti pazara dogrudan sunmalarina neden
olmustur. Ancak, test pazarlamasi, belirli bir yeni hizmetin pazarlama karmasina
yonelik pazarn tepkilerini 6lgmenin yam sira, gesitli alternatif pazarlama karmalarinin

denenmesine de firsat tammaktadir.'*>

4. 2. 6. Yeni Hizmetin Pazara Tanmitimi

Hizmet gelistirme siirecinin bu asamasinda yeni hizmet pazara tamtilmak igin
hazir konuma gelmistir. Test pazarlamasindan elde edilen bilgiler dogrultusunda
pazarlama karmasinda gerekli goriilen degisiklikleri yapan havayolu isletmesi, yeni
hizmetin pazara suriiliip sirilmeyecegine yonelik son kararlarini almalidir. Strecin
diger sathalarinda yiiksek miktarda para harcanmasina ve ¢aba sarf edilmesine ragmen,
bu asamada hizmeti pazara sunmaktan vazgecen bir c¢ok isletme Ornegi
bulunmaktadir.'® Degerlendirmeler sonucunda siirece devam etmek isteyen bir
havayolu isletmesinin yeni hizmeti; kime, nerede, nasil ve ne zaman sunacagina dair
kararlar almasi gerekmektedir."®> Bununla birlikte, hizmetin pazara basarili olarak
sunumunda rol oynayan temel faktérler; zamanlama, dikkatli bir bigimde planlanmig ve

koordine edilmig bir 6rgiit yapisi ve iletisimdir.'®

183 Zeithaml ve Bitner, a.g.e., 5.274.
184 Zikmund ve d’amico, 1995, a.g.e., s. 275.
185 Kotler ve Armstrong, a.g.e., 5.266.

186 Kuczmarski, a.g.e., 5.169.



Yeni hizmete yonelik pazarlama karmasinin planlanip uygulamaya konulmasinin
ardindan, hizmet bilgi sisteminin kurulmasi gerekmektedir. Bu sistem, gergek
sonuglarla yeni hizmetin planlanan performansimi kiyaslamak agisindan gerekli olan
bilgiyi saglayacaktir. Yeni hizmet bilgi sistemi; pazarlama yonetiminin belirli
sorumluluk alanlarinda karar almaya yonelik olarak, i¢ ve dig kaynaklardan toplanan
bilgilerin akigin1 saglamak iizere, birbirleriyle etkilesim igerisinde bulunan insanlardan,
makinelerden ve prosediirlerden olusan bir sistemdir. Dolayisiyla, yeni hizmet bilgi
sistemi yeni hizmetle ilgili verileri elde etmek ve dagitmak amaciyla dizayn edilen bir
mekanizmadir. Bu veri tabanlarmin ve ilgili ayrntih pazarlama raporlarinn
kullamlmasi, yeni hizmet yoneticisine problemleri daha hizli teshis edebilme ve

pazarlama karmasinda gerekli olan degisiklikleri bir an 6nce yapabilme olanag

sunacaktir. ¥’

Pazara tanitim ve giris i¢in gerekli olan kararlarin alinmasi sirasinda, hizmetin
¢ok ya da az bir 6grenme ¢abas1 gerektirmesi, giris 6lgegi ve zamanlama gibi faktorler
gdoz oOninde bulundurulmalidir. Asagida bu faktoérler ayrintili  bir bigimde

incelenmistir.'®®
4.2.6. 1. Cok Ogrenme Gerektiren Hizmetler

Cok o6grenme gerektiren bir hizmet, kullanim: esnasinda tiketiciler tarafindan
¢ok fazla sey Ogrenilmesini gerektirmektedir. Bir hizmet ¢ok fazla 6grenme
gerektirdiginde, havayolu isletmesinin bu hizmeti pazara tanitmasi esnasinda
kaynaklarin1 yogun olarak kullanmas: gerekecektir. Cok oOgrenme gerektiren bir
hizmetin piyasaya sokulmasina yonelik pazarlama stratejisi, miisterinin hizmeti tam
anlamama eksikligi olasiligini ihmal etmemelidir. Bu nedenle, yénetim az 6grenme
gerektiren bir hizmete oranla tanitim agamasinin ¢ok daha uzun sireceginin bilincinde

olmalidyr.

'87 Hisrich ve Peters, age., s 131,

'8 Ayni, 5.417-420.



Cok ogrenme gerektiren bir hizmetin tamitimi sirasinda, pazarlama karmasina
yonelik bir ka¢ 6nemli konu ortaya gikmaktadir. Genellikle, havayolu isletmesinin
mevcut kaynaklanyla talebi kargilayabilmeye calismasi nedeniyle fiyatlar yiksek
olmakta ve reklamin biling olusana kadar tiiketici egitimi iizerinde yogunlagmas:

gerekmektedir.

Cok ogrenme gerektiren yeni bir hizmet i¢in, yonetimin mevcut modellerinin
sayistmi en aza indirmesi 6nem tagimaktadir. Bu durum, 6grenme konusunu kontrol

altinda tutacak ve hizmet dizayninda olugabilecek problem riskini de azaltacaktir.

4. 2. 6. 2. Az Ogrenme Gerektiren Hizmetler

Az 6grenme gerektiren hizmetler ise, kullanimlar sirasinda ya ¢ok az ya da hig
ogrenme gerektirmemektedirler. Bir havayolu isletmesinin ugaklarimin i¢ dizaynini
degistirmesi ya da yenmi ugaklar kullanmasi az 6grenme gerektiren hizmetlere 6rnek
olarak gosterilebilmektedir. Az 6grenme gerektiren bir hizmetin piyasaya tanitimi, farkh
stratejiler gerektirmektedir. YOnetim Oncelikle, taklitler ve pazara giris kolaylig:
nedeniyle dagitimcilar ve son kullanicilarla birlikte giigli bir konum olusturmak

acisindan her tirhi girigsimin yapilmasinin gerektigini goz éninde bulundurmalidir.

Az 6grenme gerektiren bir hizmetin tanitim agamasi, ¢ok 6grenme gerektiren bir

hizmete gore daha kisa bir zaman gerektirmektedir.

Pazara giris agsamasinda, rakip isletmeler hizmetlerini heniiz tanitmamis olsalar
bile, havayolu isletmesi rekabetgi bir avantaj gelistirmek zorundadir. Bu durumda
isletmenin daha siki bir pazarlama caligmasi yuriitmesi gerekmektedir. Satis ¢abalan
sirasinda medya araglarinin yogun kullanimi, gerekli olan gii¢li marka bilincine
ulagilmasina yardimci olabilecektir. Az 6grenme gerektiren bir hizmet kapsaminda,
yOnetim agisindan pazar hacmi ve pay1 énemli bir konu durumunda oldugu igin, rakipler

diizeyinde bir fiyat tespit etmek daha faydali olabilecektir.



4. 2. 6. 3. Giris Olgegi

Hizmet ya da pazarlama ydOneticisi, yeni hizmeti pazara tanitmadan 6nce; hangi
olgekte faaliyet gosterecegine, pazarin hangi boliimlerine girecegine ve diger boliimlere
genisleyip genislemeyece@ine dair kararlar almalidir. Bu durumda havayolu
isletmesinin strateji segenegi, hizmetin yenilik derecesinin, igletmenin kaynak ve
deneyimlerinin, hizmetin potansiyel yagsaminin, hizmete olan talebin ve potansiyel rakip
saldirilarin bir fonksiyonu olabilmektedir. Kiigiikk isletmeler sadece belirli bir alan
tizerinde faaliyet gostermeyi tercih ederken, bityiik igletmeler genelde hizmetlerini tiim

bolge iizerinde pazara sunmaktadirlar.'®

Girig ©lgegi, hizmetin ¢ok Ogrenme gerektirip gerektirmediginin yani sira,
beklenen yagam siiresine, rekabete giris kolayligina ve mevcut dagitim kabiliyetlerine
bagli olarak da degigmektedir. Hizmetin kisa bir yasam siiresine sahip olacagi

digunildiginde, yonetim pazara mimkin olabildigince hizl1 girmek isteyecektir.

Baz1 pazarlar igin gerekli olan diizenlemeler ya da parasal gereklilikler
nedeniyle, rakiplerin bu pazarlara girmesi oldukg¢a giic olabilmektedir. Boyle bir
durumda havayolu igletmesi hizmetini piyasaya tamitma konusunda daha yavas bir

yaklagim izleyebilecektir.
4. 2. 6. 4. Zamanlama

Yeni bir hizmetin tamtimi ya da pazara girisi esnasinda dikkat edilmesi gereken
bir diger faktér, zamanlamadir. Zamanlama konusunda tek unsur, mevsimsellik degildir.
Havayolu igletmesi rakiplerin hizmet sunumlarimi gerceklestirmelerini bekleyip
beklemeyecegine ve bu dogrultuda pazarlama programinda saldirgan bir tavir izleyip
izlemeyecegine karar vermelidir. Yeni bir hizmet i¢in kullanilabilecek olan zamanlama
stratejilerinin; pazara ilk girig, piyasaya rakiplerle paralel girisy ve piyasaya ge¢ giris

e . .. - . . .. 190
bi¢iminde 6zetlenmesi miimkiindir.

139 K otler ve Armstrong, a.g.e., 5.266.

190 Tek, a.g.e., s.414.



Bu stratejilerin her birisi igletmenin misyonu, mevcut kaynaklar1 ve rekabet
ortamiyla yakindan ilgilidir. Rekabetin ¢ok yogun oldugu bir pazar ortaminda kaynak
eksikligi geken igletmeler, yeni hizmetlerle pazarda lider olmay: denemek zorundadirlar.
Pazara yavas yavag girmek isteyen bir isletme ise, pazardaki diger isletmelerin

deneyimlerinden yararlanma imkanina sahip olacaktir.

4. 3. Yeni Hizmetlerin Gelistirilmesi Kapsaminda Hizmet Kalitesi

Havayolu igletmelerinin geligtirdikleri yeni hizmetler; biiyimenin saglanmasi,
pazar paymn arttirilmasi, misteri baghhgin yaratilmasi, stratejik konum ve imajin
gi¢lendirilmesi gibi amaglara ulagsma konusunda o6nemli bir rol istlenmis
durumdadirlar. Yeni hizmetler gelistirilmesi kapsaminda goz 6niinde bulundurulmasi
gereken en 6nemli unsur; hizmetlerin pazarin istek ve ihtiyaglarint kargilayabilecek ve

beklentilere cevap verebilecek nitelikte gelistirilmesi ve sunulmasidir.

Havayolu isletmelerinin pazardaki talebi istenilen bigimde karsilayabilmeleri,
kaynaklarini etkin olarak kullanmalarina ve performanslarini arttirmalarina bagh
olmaktadir. Bu nedenle yeni hizmetlerin gelistirilip, pazara sunulmasinda modern
isletmeciligin organizasyon, planlama, yiritme ve kontrol ilkeleri dogrultusunda
caligilmas: ve kalite yonetiminin sistematik olarak hayata gegirilmesi, pazardaki basar

agisindan faydali olabilecek bir unsuru teskil etmektedir.

Kalite, “uretilen mal ya da hizmetlerin tiiketicilerin beklentilerine uygunlugu ya
da beklentilerini karsilama derecesi” olarak tammlanmaktadir.””' Bu uygunlugun
saglanmasi, herhangi bir tretim siirecinde tesaduflere birakilmayacak kadar ciddi ve bir
o kadar da ¢ok yonlii iligkileri biinyesinde bulunduran bir konuyu tegkil etmektedir. Bu
tamim dogrultusunda, isletmelerin kalite konusuna hizmetlerin gelistirilme asamasinda
onem vermeleri, pazarin beklentilerine cevap vermelerini kolaylasgtirmanin yani sira,

amaglarina da daha emin adimlarla ulagmalarint saglayabilecektir.

19 Bovee, Houston ve Thill, a.g.e., 5.643.



Giiniimiizde kalite saglamanin esasi, “kalitesizligin 6nlenmesi” olup, hatalar
olustuktan sonra bunlarin tespit edilmesi ve giderilmesi yerine, hizmetlerin sunumu ve
yeni bir hizmetin gelistirilmesi sirasinda kaliteyi etkileyen tiim faaliyetler tizerinde
kontrol hakimiyetinin geligtirilmesi ilkesine dayanmaktadir. Bu sekli ile kalite saglama
sorumlulugunun igletme gapinda gesitli fonksiyonlar ve gérevler arasinda dagitildig1 ve
yayginlaghigr gorilmektedir. Dolayisiyla “kalitenin herkesin sorumlulugu oldugu”
anlayigindan hareketle ve katilimeilik ilkesi de benimsenerek isletme capinda kalite
saglama galigmalarina baglamilmasi, sektordeki rekabetgi yap: kargisinda tutunabilmek

agisindan gerekli bir unsuru olusturmaktadir.'*?

4. 3. 1. Hizmet Kalitesi ve Hizmet Kalitesi Modeli

Hizmet kalitesi, bir iletmenin miisteri beklentilerini karsilayabilme ya da gecme
yetenegidir. Bu kapsamda miisteri beklentilerini “miisterilerin arzu ve istekleri” ya da
“miisterilerin hizmet treticisinin ne sundugu yerine ne sunmasi gerektigi konusundaki
fikirleri” olarak tammlamak miimkindir. Hizmet kalitesi, miisterilerin istekleri
dogrultusunda ne derece bir performans gosterildiginin  saptanmasi ile
olciilebilmektedir. Ancak olgiilen performans, algilanan performans diizeyine isaret
etmektedir. Diger bir ifadeyle gergeklesen fiili performans yerine miisterilerin
algiladiklan performans diizeyi 6nem tagimaktadir. Hizmet kalitesinin basit bir formiil

yardimiyla 6lgiilmesi agisindan asagidaki formiil yararl olabilecektir.'*

Algilanan Performans x 100
Talep Edilen Beklenti

Hizmet Kalitesi =

Hizmet  kalitesinin  %100%in  altinda  bulunmasi, hizmetin  eksik

gergeklestirildigini ortaya ¢gikarmaktadir.

192 Nurettin Peskircioglu, “Hizmet SektSriinde Kalite, Kalite Giivencesi ve Saghk Hizmetlerine
Uyarlanmasi,” Verimlilik Dergisi, Ozel Say1: 1614, (1993), 5.143.

'3 Martin Christopher, Adrian Payne ve David Ballantyne, Relationship Marketing: Bringing
Quality, Customer and Marketing Together, (Oxford: Butterworth-Heinemann Ltd., 1991), 5.89.



Pazarlama stratejisi kapsaminda, hizmet kalitesi konusunda yapilmas: gereken,
algilanan performans dizeyi ile miisteri beklentilerinin denge iginde tutulmaya
galigilmasidir. Sekil 11, beklentiler ile algilanan performans diizeyinin uyum igerisinde
olmadig: bir durumu gostermektedir. Boyle bir durumda isletme oncelikle algilanan
performans diizeyinin neden diisikk oldugunu inceleyerek, fiili performansin ger¢ekten
disiik olup olmadigimi ortaya koymalidir. Hizmetin herhangi bir asamasinda yasanan
kot bir deneyim, performans iizerinde olumsuz diisiincelere sahip olunmasma neden
olabilecektir. Bununla birlikte isletme, miisteri beklentilerinin etkin olarak yonetilip
yonetilmedigini ve talep edilen unsurlarin isletmenin yetki kapsami igerisinde olup
olmadigini da kontrol etmelidir. Bazen igletme ¢alisanlarinin, miisterilere, isletmenin

gergeklestiremeyecegi sozler vermesi miimkiin olabilmektedir.**

100
Miisteri
4
Beklentileri
Algilanan
Performans —————»
0

Sekil 11. Performans/Beklenti Karsilastirmasi
Christopher, Payne ve Ballantyne, a.g.e., 5.90.

Kalite saglama galigmalari, gelisimini sanayi sekt6ri i¢inde siirdiirmekle birlikte,
hizmet sunumlarinda kalite saglamanin nasil olmasi1 gerektigi hususu giinimiizde biyiik
onem kazanmigtir. Ancak hizmet Uretiminde kalitenin tanimlanmasinda karsilagilan
gicliikler ve hizmetin gelistirilerek sunuldugu siiregte kaliteyi etkileyen unsurlarin
sanayi sektorindeki kadar somut olmayisi ile hizmeti verenle hizmeti alan arasindaki
iliskinin, yani arz ve talebin bulugmasindaki farklihk bu sektor igin kalite yonetimi

modellerinin gelistirilmesini gerektirmistir.'*’

194 Aym, 5.90.
195 peskirciogly, a.g.e., 5.143.



Sekil 12°de verilmis olan, Parasuman-Zeithaml-Berry tarafindan gelistirilen
hizmet kalitesi modeli'”® bu konuda oldukga faydah olabilecektir. Bu modele gore,
miigterilerin beklentileri ile deneyimlerinin uyumlastirilmasi, algilanan kaliteyi
olusturmaktadir. Bu ikisi arasinda olusabilecek herhangi bir uyumsuzluk ise ‘kalite
ucurumu’nu tegkil etmektedir. Algilanan kalite, miisterinin taktirinde oldugu igin,
migterinin hizmet hakkinda disindikleri, gercek olarak kabul edilmelidir. Bununla
birlikte bir migterinin hizmetten beklentilerini; agizdan agiza iletisim, kiginin gegmis
deneyimleri, kigisel gereksinimler ve reklam-promosyon faaliyetleri gibi faktorler

etkileyebilmektedir.

Hizmet kalitesi modeline gore, kalite eksikligine yol agabilecek dort adet

ugurum bulunmaktadir.

e Ucurum 1: Misteri beklentileri ile yonetimin miisteri beklentilerini algilayis1
arasindaki farklilik sonucunda olugmaktadir.

e Ugurum 2: Yo6netimin misteri beklentilerini algilamas: ile hizmet kalitesi
spesifikasyonlari arasindaki farklilik sonucunda olugmaktadir.

e Ucurum 3: Hizmet kalitesi spesifikasyonlar: ile ulastirilan hizmet arasindaki
farklilik sonucunda olugmaktadir.

¢ Ucurum 4: Hizmetin ulastirilmasi ile mugterilere hizmet hakkinda iletilenler

arasindaki farklilik sonucunda olugmaktadir.

Modeldeki, miisteri beklentileri ve algilanan hizmet arasinda meydana gelen

ucurum bes ise, yukarida verilen dért ugurum nedeniyle meydana gelmektedir.

1% Christopher, Payne ve Ballantyne, a.g.e., 5.70,91.
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4. 3. 2. Kalite Sistemi

Kalite sistemi, kalite yonetiminin uygulanmasi igin gerekli olan 6rgiitsel yapi,
sorumluluk, prosediir, islem ve kaynaklar biitinii olarak tammlanmaktadir.’’ Yeni
hizmetlerin geligtirilmesi kapsaminda kalite sisteminin yapilandinlmasi; hizmet
sunumunun kalitesini etkileyen tiim fonksiyonel iglemler agisindan yeterli kontrol ve
giivenceyi saglayacak ve kalitesizlife neden olan problemlerin olugmasi onleyecek

nitelikte olmalidir.

Hizmet sunan bir isletmede kalite sisteminin isleyisi sekil 13’de gosterilen
“kalite halkasi” uzerinde tanimlanmugtir. Kalite halkasimi olugturan bilesenler ve
aralarmdaki iligskilerin havayolu isletmeleri agisindan da gegerli olabilecek bir kalite
sistemi mekanizmasim tamimladigr diginilmektedir. Yeni hizmet gelistirme streci
kapsaminda kalite halkasini tanimlayan bir havayolu igletmesi; gelistirmeyi diigindigi
hizmete olan paZar talebini 6nceden belirleyebilecek ve amacini bu dogrultuda ortaya
koyabilecektir. Bununla birlikte hizmetin 6zellikleri ve sunumu igin gereken ekipman
ve personel tanimlanarak, hizmet sunumu ile ilgili anahtar faaliyetlerin ve
degerlendirme kriterlerinin de teshis edilmesi miimkin olabilecektir. Bu kapsamda, yeni
bir hizmet gelistiren havayolu igletmesinin kalite halkasini tanimlamasi, hizmetin pazara
sunumu esnasinda kaynaklarini daha etkin kullanmasina imkan tamyarak, pazarda

basar1 sansmnin daha yiiksek olmasini saglayabilecektir.

Bir havayolu isletmesinde olusturulacak kalite sistemi iginde bulunmasi1 gereken

yapisal elemanlar1 agagidaki bigimde tanimlamak miimkindir.'*®

Pazarlama sorumlulugu.- Sunulan hizmete olan ihtiya¢ ve talebin
belirlenmesini kapsamaktadir. Pazarlama, hizmete olan talebi belirlerken, alicilarin bu

hizmetin kalitesine iligkin beklentilerini de ortaya koymaktadir.

19T Steven S. Kuwahara, Quality Systems and GMP Regulations for Device Manufacturers:
A Practical Guide to U. S. , European, and ISO Requirements, (Wisconsin: ASQ Quality Press,
1998), s.21.

1% Peskircioglu, a.g.e., 5.149-150.



Hizmet ozeti.- Pazar aragtirmasi sonuglarini, analizini ve hizmeti sunacak
isletmenin yikimliliklerini igermektedir. Bununla birlikte bir hizmet Ozett; alicilarin
ihtiyaglar1 ve hizmet sartlar1 cinsinden ilgili hizmet isletmesinin yeterlilikleri ile hizmet

tasaniminin temeli olan talimatlardan olugsmaktadir.

Tasarim islemi.- Hizmetin tasarlanmasi islemi, hizmet &zetinin hizmet
isletmesinin segeneklerini de (amag, politika, maliyet) kapsayacak sekilde, hizmet ve

hizmet dagitimi i¢in sartnamelere ¢evrilmesidir.

Hizmet sartnamesi.- Verilecek hizmetin tam ve acgik ifadesi olup; alici
degerlendirmesine tabi olan hizmetleri ve her hizmet ic¢in kabul edilebilirlik

standartlarin1 igermektedir.

Hizmet verme sartnamesi.- Hizmet verme metodlant ve ilgili prosediirleri

asagidaki unsurlar tamimlamaktadir:

e Hizmet performansini ve kalitesini dogrudan etkileyen 6zelliklerin tanimi

e Hizmet verme ozellikleri i¢in kabul edilebilirlik standartlan

e Hizmetin verilebilmesi igin gerekli techizat ve malzemenin tiiri, niteligi ve
miktar

e Gerekli personelin say1 ve nitelikleri

e Disanidan temin edilecek malzeme ve hizmetlerin tedarikgilerinde aranacak

kalite giivencesi sartlari.

Hizmet verme sartnamesi; hizmet veren igletmenin amag¢ ve politikalan ile

birlikte gerekli gtivenlik ve yasal kogullari da goz oniine almalidir.



Kalite kontrol sartnamesi.- Hizmetin siirekli olarak hizmet sartnamesinin
gerekleri ile uyumlu olmasim ve hizmetin miisteri tatminini saglamas1 amaciyla, hizmet
islemlerinin etkin kontroliniin nasil yapilmasi gerektigini tanimlamaktadir. Kalite

kontrol gartnamesi asagida belirtilen unsurlar1 igermektedir.

e Hizmetin verilmesi ile ilgili anahtar faaliyetlerin tammlanmasi
e Anahtar faaliyetler tizerinde yapilacak olan 6lgiim ve kontrollerin belirlenmesi
amaci ile bu faaliyetlerin analizi

» Belirlenen 6zelliklere iligkin dlgiim ve kontrol metodlarinin tamimlanmast

Hizmet verilmesi.- Alicinin hizmeti almas1 ve ihtiyacinin tatmin edilmesidir.

Hizmet verilmesinin gerekleri agagida belirtilen unsurlar igermektedir:

e Hizmet verme sartnamesine baghlik
e Hizmet verme sartnamesine uyuldugunun goézlenmesi
e Sapmalarin ve nedenlerinin belirlenmesi, giderilmesi ve sartnameye uygunlugun

saglanmasi

Tedarikcinin hizmet kalitesini incelemesi.- Hizmet verme sirecinde kalite
kontrolin bir pargasi olarak tedarikgi (hizmet veren isletme) verilen hizmetin

sonuglarini incelemektedir. Bu inceleme, agagida belirtilen faaliyetleri kapsamaktadir:

e Alicilarin hosnutsuzlugu ve istenmeyen egilimlerin onlenmesi igin neler
yaptlmasi gerektiginin belirlenmesi
e Personelin kendi kendisini degerlendirmesi

e Sartnamelerin yeterliliginin degerlendirilmest
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Alicimin hizmet kalitesini incelemesi.- Hizmet kalitesinin son 6l¢iimii alicinin
incelemelerinden olugmaktadir. Alicinin  reaksiyonu hemen ya da daha sonra
olusabilecektir. Hizmetin alici tarafindan incelenmesinde objektif degerlendirmeler

Onem tagimaktadir.

Miisteri memnuniyeti, standartlar ve hizmet veren isletmenin ahlaki degerleri ile
uyumlu olmalidir. Miisteri memnuniyetinin degerlendirilmesi; yukarida tanimi yapilmig
olan hizmet 6zeti, sartnameler ve hizmet verme isleminin alic1 ihtiyaglarim kargilayip

kargilamadig1 tizerinde odaklagmalidir,

Hizmet performans analizi ve gelistirilmesi.- Kaynaklarin verimli bir gekilde
kullamlmasim saglamak ve hizmet kalitesini gelistirmek igin performans analizinin ve
degerlendirilmesinin yapilmas: gerekmektedir. Bunun igin gerekli veri ve bilgilerin
ilgili kaynaklardan toplanabilmesi amaci ile yonetim bir bilgi sistemi kurmahdir.
Hizmet performans analizi i¢in gerekli veri ve bilgilerin asagidaki kaynaklardan

saglanmas: mimkiindir.

e Tedarikg¢i incelemest
e Alici incelemesi

o Kalite sisteminin denetimi.

Bu verilerin analizi; hizmete iligkin olarak onceden tanimlanmig olan kosullarin
hangi o6lgiide basarildigini oOlgerek, hizmet kalitesinin gelistirilmesi i¢in olanaklar

belirleyecek ve sunulan hizmetin etkinlik ve yeterliligini gosterecektir.

Havayolu isletmelerinin kalite sistemini yukarida belirtilen esaslar gergevesinde
kurulabilmeleri agisindan, yonetim yapilarinin uygun olmasi gerekmektedir. Boyle bir
sistem; kararlarin siirekli olarak iist kademelere birakilmadig1 ve sadece kati bir kurallar

sistemini uygulamak igin verilmedigi ortamlarda gelistirilebilecektir. Bununla birlikte



boyle bir sistemin kurulmas: ve isletilmesi sektorde bu alanda egitilmis yoneticilerin

bulunmasim da gerektirmektedir.

4. 3. 3. Havayolu isletmelgrinde Personel Verimliligi ve Hizmet

Kalitesini Arttirma Calismalan

Hizmet kalitesini, hizmeti sunan ile hizmeti alamin ara kesitindeki teknik ve
beser1 faktorler ile ilgili bir unsur olarak degerlendirmek gerekmektedir. Bu durum

hizmet kalitesinde insan unsurunu 6n plana ¢ikarak daha fazla 6nem kazandirmigtir.

Miisteriye sunulan hizmetlerin kalitesi ve degeri, miigteri memnuniyetini biiyiik
olgiide etkilemektedir. Bununla birlikte, hizmetlerin kalitesi ve degeri, tatmin olmus,
bagli ve verimli personel tarafindan gergeklestirilmektedir. Personel memnuniyeti,
personelin s6z konusu ¢iktilar1 miuisterilere iletimini saglayan yiiksek kaliteli hizmetlerin
bir sonucudur. Dolayisiyla ¢alisan personelin verimliligi, hizmet kalitesini arttirici bir

unsuru olugturmaktadir.'*®

Verimlilik; bir dretim ya da hizmet sisteminin trettigi ¢ikti ile bu g¢iktiy1
yaratmak i¢in kullanilan girdi arasindaki iligkidir. Bu nedenle verimlilik, ¢esitli mal ve
hizmetlerin tretimindeki kaynaklarin —emek, sermaye, arazi, malzeme, enerji, bilgi-
etken kullammidir diye tanimlanmaktadir. Uretim tipi, politik ya da ekonomik sistem ne
olursa olsun, verimlilik tammi degismemektedir. Bu nedenle, verimlilik farkh kigiler
icin farkli anlamlara gelmekle birlikte, temel kavram daima, tiretilen mal ve hizmetlerin

miktar ve kalitesi ile bunlan iiretmek i¢in kullanilan kaynaklar arasindaki iligki olarak

kalmaktadir, %

Verimlilik, sosyal ve ekonomik kavramlarla birlikte ele alinmalidir. Calisanlarin

ise kargt tutumlari ve basarilari, amaglarin planlanmas:, sireglerin uygulanmasina

1%9 James L. Heskett ve digerleri, “Putting the Service-Profit Chain to Work,” Harvard Business
Review. Cilt no: 72. Say1 no: 2, (Mart-Nisan 1994), s.165.

2% joseph Propenko, Verimlilik Yonetimi: Uygulamali El Kitab. Ceviren: Olcay Baykal,
Nevda Atalay ve Erdemir Fidan, (Ikinci Basim. Ankara: Milli Prodiiktivite Merkezi Yayinlan: 476,
1992), s.3.



katilimlarin  saglanmast ve verimlilikten dogan kazanglarin paylagilmasiyla

iyilestirilebilecektir.®"

Verimlilik ve kaliteli hizmet kavramlan, havayolu isletmelerinin basan
kriterlerini gosteren iki onemli faktorii olusturmaktadir. Ozellikle uzun dénemde
kaynaklarim verimli kullanmayan, kaliteli hizmet sunmayan ve bunun sonucunda
miigterilerini  memnun edemeyen havayolu isletmelerinin basarili olmalart ve
hedeflerine ulagmalan oldukga zor olacaktir. Verimliligin ve kalitenin arttirilabilmesi
icin, havayolu igletmeleri yoneticilerinin diisiik kalite ve verimlilik belirtilerini fark
edebilecek yetenege sahip olmalan gerekmektedir. Cogu yonetici igletmelerinde diisiik
kalite ve verimlilik belirtileriyle karsilaginca bu konularla ilgilenmek zorunda
kalmaktadir **Check-in islemlerinin ¢ok uzun siirmesi, bagajlarm ayiriminda ve ugaga
yiklenmesinde hatalarin yapilmasi, kabin ekibinin ucaga gec¢ gelmesi, hizli personel
degisimi, is kazalarn, grevler, huzursuzluk ve sikayetler, standart alt1 kalite ve hizmet
sunumu, mugteri memnuniyetsizlikleri, isletmenin hizmetine olan talebin azalmas: gibi
faktorler, havayolu igletmeleri agisindan disik verimlilik ve kalite gostergeleri

olabilecektir.

Sekil 14’de verilen balik kil¢ig1 diyagramu, bir havayolu isletmesi agisindan son
derece oOnemli bir konu durumunda olan zamaninda kalkigin saglanamamasinin
nedenlerini gostermektedir. Tum bu faktérler, isletme igin distik verim ve kalitenin

nedenlerine igaret etmektedir.

201
Ayny, 8.5,
22 Fevzi Okumus, “Konaklama _Isletmelerinde Personel Verimliligi ve Hizmet Kalitesini
Arttirma Cahsmalan,” Verimlilik Dergisi. Ozel Say1:1614, (1993), s.165.
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Havayolu isletmelerinde maliyetlerin dagiirilmesi ile kalite ve verimliligin
arttirilmast amaciyla degisik ¢aligmalarin yapilmasi mimkiindiir. Ancak maliyetlere,
kaliteye ve verimlilige etki eden en 6nemli faktériin isgiicii oldugu diisiiniilmektedir. Bu
nedenle yapilacak ¢aligmalarda oncelikle isgiici verimliliginin ve isgiicii kalitesinin
artirlmasina ¢aligilmalidir. Aksi taktirde, yapilacak diger verimlilik ve kalite artis
caligmalart yetersiz kalabilecektir. Isgiicii verimliliginin ve hizmet kalitesinin
arttirlmasi konusunda yapilabilecek g¢aligmalar genel olarak; modernizasyon, ¢aligma
yontemlerinin gelistirilmesi, personelin se¢imi ve istihdamu, egitimi, organizasyonu,
yonetilmesi ve etken bir kontrol sisteminin kurulmasimi igermektedir. Asagida bu

unsurlar kisaca agiklanmistir. >’

Modernizasyon.- Teknolojik yenilikler, daha yiiksek verimlilik ve kalite igin
onemli bir kaynak olusgturmaktadir. Yeni hizmetlerin gelistirilmesinde ve yeni pazar
alanlarinin ortaya ¢ikarimasinda modernizasyonun onemi biyiuktir. Havayolu
isletmeleri agisindan bilet satislari, check-in, kabin i¢i ikram ve eglence gibi asamalar,

modernizasyon ¢aligmalar ile daha kolay ve etken yurttilebilecektir.

Havayolu isletmelerinin hizmet sunumunda misteri iligkilerinin 6nemi biiyiik
olmasina kargin, bir ¢ok alanda modernizasyon imkanlari meveut olup, bu imkanlarin
kullanim: teknolojik yeniliklerle her gegen giin artmaktadir. Bu sayede havayolu
isletmelerinde 6nemli Olgiide maliyet kisitlamalann ve verimlilik ile kalite artiglan
saglanabilecektir. Ucagin mutfaginda kullanilan finnlarin ya da rezervasyonda
kullanilan bilgisayarlann, igletmenin verimliligine ve hizmet kalitesine onemli etkileri

olacaktir.

Caliyma yontemlerinin gelistirilmesi.- Havayolu isletmeleri agisindan sunulan
hizmetin kalitesini diisirmeden, isin daha az zamanda, basit ve kolay metodlarla
yapilmasi igin ¢aligmalarin yapilmasi miimkindir. Caligma alanlarinin personelin rahat

ve huzurlu olarak ¢aligmasimi saglayacak bigimde duzenlenmesi ile gerekli arag ve

29 Aym, 5.167.
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gereclerin eksiksiz temin edilmesi, verimliligi ve hizmet kalitesini arttirabilecek
faktorler arasinda yer almaktadir. Bununla birlikte is analizi ve ig etidii gibi
caligmalarin yapilmasi da 6nemli 6lgiide verimlilik artiglar1 saglayabilecek ve kaliteli

hizmet sunumunu gergeklestirebilecek unsurlan olugturmaktadir.

Personelin yonlendirilmesi.- Bu konu; personel se¢imi ve istihdamu ile personel

egitimi bagliklan altinda ele alinmustir.

Personel Segimi ve Istihdami: Havayolu isletmeleri mevcut ve gelecekteki
ihtiyaglarin1 goéz oOniinde bulundurarak, isgiicii planlamasi yapmali ve personel
politikalar1 uygulamalidirlar. Ozellikle, ise gore personel se¢imi ve istihdamu ilke haline
getirilmelidir. Miusterilere hizmet etmek ve onlar memnun etmek agisindan ige alinacak
personelin meslegini sevmesi ve insan iliskilerinde basarili olmasi, muisteri

memnuniyetini arttirabilecek unsurlart olugturmaktadir.

Personel Egitimi: Verimlilik her seyden 6nce galisanlarin biling sorunu olup,
emek kalitesi ile yakindan ilgilidir. Bu nedenle ¢alisanlarin egitimleri biiyik 6nem
tagimaktadir. Mesleki ve teknik egitim verimliligi, hizmet kalitesini 6nemli olgiide
etkileyen bir faktér durumundadir. Bir tiretim girdisi olan isgiiciiniin niteligini arttirmak
ve yeteneklerine uygun bir iste ¢aligmasim saglamak, verimliligin ve kalitenin temel
boyutunu gostermektedir. Egitim, isgiiciiniin niteligini arttirarak verimliligi ve kaliteyi

dogrudan etkileyecektir.

Personelin organizasyonu.- Organizasyon, isletmenin amaglarina en kolay
bicimde ulasabilmek igin yapilacak isleri, gorevlen ve sorumluluklari personele
yetkilerine gore dagitmak ve kimin nelerden kime kargt sorumlu oldugunu gostermektir.
Diger bir tamima gore organizasyon, isletmenin amaglarina ulagabilmesi igin yapilacak
faaliyetleri tespit etmek, benzer faaliyetleri gruplamak, faaliyetleri yerine getirecek

kisileri gorevlendirmek ve bunlar arasinda bir diizen saglamaktir.



Havayolu isletmelerinde kaliteli hizmetin ve verimliligin saglanabilmesi icin
organizasyon ilkelerine uyulmasi gerekmektedir. Oncelikle isletme amaglar1 kesin |
olarak belirlenmeli ve g¢alisanlar bu ortak amaglar dogrultusunda yonetilmelidirler.
Caliganlarin yetki ve sorumluluklart belirlenerek, isbirligi iginde g¢aligmalar
saglanmalidir. Yoneticilerin denetleyecegi ast sayisimin belirlenmesi kapsaminda, isin
niteligi ve galisanlarin olgunlufu g6z o6niinde bulundurularak, uygun bir sayi ile

sinirlandiriimalidur.

Yoneltme ve motivasyon.- Havayolu isletmelerinde yoneltme fonksiyonu;
liderlik, iletisim ve motivasyon faaliyetlerini icermektedir. Yéneticilerin tutum ve
davraniglarinin, personel verimliligi tizerinde 6nemli etkileri bulunmaktadir. Bu nedenle
havayolu sektériinde ¢alisan yoneticilerin personele karst olan tutum ve davramiglarinda
samimi, i¢ten, yardimsever, diiriist ve disiplinli olmalar1 beklenmektedir. Ayrica igletme
politikalar1 ve personeli ilgilendiren konularda personele yazili ve szl olarak bilgi
verilip, fikirlerinin alinmasi gerekmektedir. Havayolu isletmelerinde hizmet kalitesi ve
personel verimliligine etki eden 6nemli hususlardan biri de motivasyondur. Personelin
isinde istekle ve yiitksek moralle ¢aligarak verimli ve kaliteli hizmet tretmesi istendigi

taktirde, personel motivasyonu konusuna gereken 6nemin verilmesi gerekmektedir.

Etken ve ¢ok yonlii bir kontrol sistemi.- Havayolu igletmelerinde yoneticiler,
personeli, verilen hizmetlerin kalitesini, musterilerin memnuniyet derecelerini,
maliyetleri ve gelirleri kontrol etmek zorundadirlar. Yoneticiler, kontrol fonksiyonunu
yerine getirirken kisisel gozlemlerini gz 6niinde bulundurabilecekleri gibi, sektorle
ilgili  standart oranlardan, finansal ve mali y6netim raporlarindan da

faydalanabileceklerdir.

Kontrol faaliyetlerinin sirekli ve dinamik olmasi, yapilan hatalarin tespit

edilmesini ve gereken 6nlemlerin alinmasini her agamada miimkiin hale getirebilecektir.



BOLUM 5

TURKIYE’DEKI HAVAYOLU ISLETMELERININ YENi HIZMET
GELISTIRME UYGULAMALARI

5. 1. Arastirmanin Amaci, Onemi, Simrhiliklar, Kapsami ve Yontemi

5. 1. 1. Arastirmanin Amaci

Bu aragtirmada, Tiirk tescilli havayolu igletmelerinin mevcut pazar yapilarinin
ve pazarlama uygulamalarinin incelenerek, buna bagli olarak ne derece yeni hizmet

gelistirme ¢aligmalarinda bulunduklarmin saptanmasi amaglanmigtir.
Yapilan arastirma, ayrintili olarak agagidaki sorulara cevap aramaktadir:

- Havayolu isletmelerinin faaliyet gosterdikleri pazarin oOzellikleri nelerdir ve
musterileri kimlerden olugmaktadir?

- Ayn pazar boluimleri igin uyguladiklar pazarlama karmalar nelerdir?

- Isletmelerin yeni hizmetlere bakis agilart nasildir?

- Yeni hizmet gelistirme calismalar1 kapsaminda uyguladiklar: belirli bir sireg var
midir?

- Isletme igerisinde yeni hizmet gelistirme ¢aligmalar: hangi departman igerisinde ele
alinmaktadir?

- Mevcut ve yeni hizmetler i¢in, hizmet kalitesine yonelik yapilan ¢aligmalar neleri

icermektedir?



5. 1. 2. Arastrmanin Onemi

Havayolu igletmeleri arasinda yagsanan yogun rekabet ortam; igletmelerin
musteri ve pazar analizlerinde bulunarak, sektoriin dinamik yapisi nedeniyle gelecekte
miigteri  beklentilerinde  olugabilecek  degisiklikleri g6z 6niine almalarim
gerektirmektedir. Cogu isletme; ugulan hat, frekans ve uygulanan fiyat yapisi itibariyle
benzer bir bigimde faaliyet gostermektedir. Ancak, bilingli alicilarin olugmasi
nedeniyle, rekabet¢i ortam igerisinde ayakta durabilmek, yaratilan fakliliklarla miimkiin
olabilecektir. Bu farklilik ise, yeni hizmetlerin gelistirilmesi ve sunulmasiyla
saglanabilecektir. Bunun yam sira, sektordeki fiyatlarin kararliligi ve isletmelerin fiyat
indirimleri yoluyla rekabet etmek istememeleri, havayolu igletmelerini fiyat dig1 bir
rekabet araci olarak yeni hizmetler gelistirmeye yoneltmektedir. Yapilan literatir
caligmalann sonucunda, havayolu igletmeleri agisindan yeni hizmet geligtirme
caligmalarina rastlanmamig olmasi, aragtirmamin 6nemini ve gerekliligini ortaya

koymaktadir.

5. 1. 3 Arastirmanin Sinirhihklan

Caligma sirasinda yapilan literatiir aragtirmalar1 sonucunda, havayolu isletmeleri

agisindan, simrli sayida kaynaga ulagilmistir.

Goriigme formunun kullanildigi bu aragtirmada, sorularin kime yoneltilecegi
onemli bir konu olarak ele alinmigtir. Aragtirmanin organizasyonun degisik
kademelerinde uygulanmasi ve her bir kademenin sonuglarnin ayrn ayn
degerlendirilmesi; kisisel degerleme farklarimin ortaya konulmasini ve gergegin daha
yansiz bir sekilde saptanmasim saglayacaktir. Ancak zaman ve kontrol giiglikleri
olusabileceginden dolay, goriigmeler igletmenin gériisiini yansitabilecegi diigiiniilen tst

diizey yoneticilerle gergeklestirilmistir.



Gorigsme formunda yer alan bazi sorular, igletme biinyesinde tutulmasi gereken
bilgiler olarak degerlendirildiginden dolay:, her soru her isletme tarafindan

cevaplandiriimamgtir.

S. 1. 4. Aragtirmanmn Kapsam ve Yontemi

Aragtirma, Sivil Havacilik Genel Mudirliigii’ne kayitli 12 isletmenin 7’si ile
gergeklestirilmigtir. Isletme segiminde kistas olarak, tagmman yolcu miktan, filo
kapasitesi ve pazar paylr ele alinmigtir. Goriigme yapilan igletmelerin isimleri su
sekildedir: Tiirk Hava Yollar, Istanbul Havayollar, Onur Air, Air Alfa, Pegasus, Sun
Express ve Air Anatolia.

Aragtirma, isletmelerle ilgili tamitict bilgiler ve durum saptamasi olarak iki
bolimden olusmaktadir. Arastirma yontemi, derinlemesine gorigsme metoduna
dayanmaktadir. 38 sorudan olusan gorigme formu, genel mudir, genel muidir
yardimcisi ya da ilgili departman yoneticisi gibi tist diizey yoneticilere uygulanmugtir.
Bununla birlikte igletmelerle ilgili tanitict bilgilerin yer aldig: bolimlerde; Turk Hava
Yollar1 1997 faaliyet raporu, DHMI 1996-97 istatistigi ve Sivil Havacilik Genel
Miidirliigi’'nden alinan bilgiler, kaynak olarak kullanilmigtir.

5. 2. Bulgular ve Yorum

5. 2. 1. Havayolu Isletmelerinin Genel Yapis

5. 2. 1. 1. Sermaye Yapis1

Tirk Hava Yollann disinda biitiin havayolu igletmeleri ozel sektore ait
bulunmaktadir. Sun Express havayolu ise, Turk Hava Yollan ile Condor isletmesinin
ortaklasa sahip oldugu tek yabanci hisseli isletme olarak pazarda faaliyet

gostermektedir. Isletmelerin sermaye paylagimlari tablo 5°de gosterilmistir.



Ozel sektore ait havayolu igletmeleri arasinda Pegasus harig¢ olmak iizere, diger

isletmelerin sahipleri ya tur operatérleridir ya da bu igletmelere ait tur sirketleri mevcut

bulunmaktadir. Dolayisiyla tur operatérleri ile bu igletmeler arasinda sahiplik iliskisi

bulunmaktadir.
Tablo 5. Isletmelerin Sermaye Paylagimlar
Tiirk Hava Istanbul Onur Air Air Alfa Pegasus | Sun Express | Air Anatolia
Yollan Havayollan
%98,2: %90: %95: %99,99: %85: %40: %100:
Ozellestirme Bir kisi Ten Tur Kombassan | YapiKredi | Tiwrk Hava 5 ortak
Idaresi gogunluk Holding Yollan arasmnda
Baskanlign | hisseye sahip farkh
oranlarda
%1,8: %10: %5: %00,01: %15: %40: paylasilmus
Halka arz 15ksi | Ozel Sahuslar | Ozel Sahuslar Silkar Condor ve
edilmis arasinda Holding Neckermann
durumda paylasimis
%20:
Ozel Satuslar

5. 2. 1. 2. Cahisan Personel Sayisi

Tirk Hava Yollar’nda 1997 yili sonu itibariyle

toplam 8959 personel

caligmaktadir. Tirk Hava Yollar1 digindaki diger isletmeler arasinda ise, en fazla

personel 2500 kisi ile Istanbul Havayollarinda caligmaktadir. Istanbul Havayollarim

takiben personel sayisi agisindan Onur Air, Air Alfa, Pegasus, Sun Express ve Air

Anatolia yer almaktadir. Isletmelerde galisan toplam personel sayisi tablo 6’da

verilmigtir.
Tablo 6. Isletmelerin Personel Sayilar
Tirk Hava Istanbul Onur Air Air Alfa Pegasus Sun Express | Air Anatolia
Yollan Havayollan
8958 2500 1013 551 404 290 210




5. 2. 1. 3. Filo Yapis1

Ek 2, goriisme yapilan havayolu isletmelerinin filo yapilarim1 igermektedir. Bu
kapsamda Tirk Hava Yollant 67 ugak ile birinci sirada yer alirken, bunu sirasiyla
Istanbul Havayollar, Onur Air, Pegasus, Air Alfa, Sun Express ve Air Anatolia takip

etmektedir.

Temmuz 1998 itibariyle, Tirk tescilli havayolu igletmelerinin filo yapilan
igerisinde Tirk Hava Yollari’na 67, 6zel sektor igletmelerine 68 ugak ait olmak iizere,
toplam 135 ugak bulunmaktadir. Bununla birlikte 23052 toplam koltuk kapasitesinin
10306’s1 Tirk Hava Yollari’nin, 12746’s1 ise; ozel sektor isletmelerinin filolar

icerisinde yer almaktadir.
5. 2. 1. 4. Pazar Pay: Dagilim

1997 yilinda dis hat yolcularinin %43,8’ini yabanct havayolu isletmeleri,
%56,2’sini ise Tirk tescilli isletmeler tagimig bulunmaktadir. Ozel sektoér havayolu
isletmelerinin toplam koltuk kapasitesi Tirk Hava Yollari’na gore daha yiiksektir. Bu
dogrultuda dis hat yolcularimin %35,4’0 6zel havayolu isletmeleri, %20,8’i ise Tiirk
Hava Yollan tarafindan taginmustir. Bir 6nceki yila gére, Tiirk Hava Yollart’nin pay1 1.6
puan artarken, yabanci havayolu isletmelerinin pay1 aynit oranda kalmis, 6zel havayolu

igletmelerinin pay: ise 2 puan azalmigtir.

Sekil 15; 1996 wyili, sekil 16 ise; 1997 yili dig hat pazar dagilimim

gostermektedir.
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Tiirk Hava Yollan
%19,2
Yabanci
Havayollan
%434
Yabanci Havayollan B Tiirk Ozel Havayollan O Tiirk Hava Yollan

Sekil 15. 1996 Yil1 Dig Hat Pazar Dagilimu
Tirk Hava Yollar, a.g.e.,s.14.

Tiirk Hava Yollan
%20.8
Yabanci
Havayollari
%43.8
B Yabanci Havayollan & Tiirk Ozel Havayollan O Tiirk Hava Yollan

Sekil 16. 1997 Yili Dig Hat Pazar Dagilimm
Tiirk Hava Yollan, a.g.e., s.14.

I¢ hat yolcu tasimaciliginda 6zel sektor igletmelerinin pay: Turk Hava yollan ile |
kiyaslandiginda gok diisiik kalmaktadir. Gergek anlamda tarifeli sefer uygulayan tek
isletme, Tirk Hava Yollaridur.

Sekil 17°de gorildiiga tzere, 1996 yillnda i¢c hat yolcularinin %91,7’si Turk
Hava Yollari, %6.4u Istanbul Havayollart ve %1,9’u diger 6zel sektor isletmeleri

tarafindan taginmigtir.
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Diger
%1,9
Tiirk Hava Yollan
%91,7
istanbul Havayollan & Diger 0O Tiirk Hava Yollan

Sekil 17. 1996 Yili I¢ Hat Pazar Dagilimu
DHM] Istatistizi, 1996, 5.88.

Sekil 18°de, 1997 yilina ait i¢ hat pazar dagilim verilmistir. Buna gore; i¢ hat
yolculariin %91°i Tirk Hava Yollar,, %7’si Istanbul Havayollari, %2’si ise diger

havayolu igletmeleri tarafindan taginmagtir.

Tiirk Hava Yollan
%91

istanbul Havayollan H Diger C1Tirk Hava Yollan O Onur Air

Sekil 18. 1997 Yih i¢ Hat Pazar Dagilimi
DHMI, a.g.e., 5.76.




Tablo 7, 1996 ve 1997 yillan igerisinde taginan toplam yolculann isletmelere gore

ayrintili sayilarini gostermektedir.

Tablo 7. 1996-1997 Yillarinda Tagman Toplam Yolcu Sayisi

YIL TURK HAVA | ISTANBUL | ONUR AIR PEGASUS AIR ALFA AlR SUN
YOLLARI ANATOLIA | EXPRESS

1996 9.281.000 |2.061.020 }1.499.681 |627.019 946.550 412.960 771.105

1997 10.280.000 | 2.534.605 |2.309.652 {669.861 688.933 249.581 830.154

5. 2. 2. Havayolu Isletmelerinin Pazari ve Yolcu Profili

Pazarda faaliyet gosteren havayolu igletmelerinin ana pazart basta Almanya
olmak tizere, Bati Avrupa ulkelerinden olugmaktadir. Bununla birlikte son iki yil
igerisinde tarifesiz tastyicilar da Dogu Avrupa tlkeleri, Turk Cumhuriyetleri ve Rusya

pazarina hizmet sunmaya baglamiglardir.

Amerika, Giineydogu Asya, Afrika ve Japonya’ya sadece Tirk Hava Yollan
ucmakta olup, tarifesiz tagiyicilar arasinda uzun mesafeli ugus yapan isletme mevcut
degildir. Sekil 19°da da goriildigi tizere;, Tirk Hava Yollart’min 1997 yili itibariyle dig
hatlar yolcu dagilimmnda %77 ile Avrupa, %9 ile Ortadogu, %7 ile Uzakdogu, %4 ile
Amerika ve %3 ile Kuzey Afrika pazarn yer almaktadir.
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% %3

DAvrupa B Ortadogn  [OUzakdogn  ClAmerika  MKuzey Afrika

Sekil 19. Turk Hava Yollart Dig Hatlar Yolcu Dagilimi
Tiirk Hava Yollan, a.g.e., s.10.

Isletmelerin Avrupa’daki mevcut pazarlarinin ortalama olarak %50’sini Tiirk
iscileri olusturmaktadwr. Geri kalan miigterileri ise, tatil amagli yolcular tegkil
etmektedir. Business ve first class yolcu uygulamasi sadece Tirk Hava Yollari’nda
meveut olmakla birlikte, bu tiir kolayliklar saglamadig: halde Istanbul Havayollan ile de
is amacgh seyahatte bulunanlar %10 gibi bir oran1 kapsamaktadirlar.

Havayolu isletmeleri tarafindan sektére giriste karsilasilan en buyiik zorluklar
olarak; biirokratik islemlerin fazlaligi ve rekabet nedeniyle bilet fiyatlarinin digiikliigi
goriilmektedir. Pazara girmek isteyen bir havayolu igletmesinin sermaye yapisinin gig¢li

olmasi gerekmektedir.

Is amagh seyahat yapanlar diginda kalan is¢i ve tatil amagh pazar miisterilerinin
olusturduklan talep elastik olup, fiyatlardaki kiigiik degisiklikler talebi etkilemektedir.

Isletmeler, basta Avrupa pazan olmak iizere mevcut pazarlar igerisinde yogun
bir rekabetin bulundugu belirtmektedirler. Bunun baglica nedenleri arasinda;
isletmelerin dakiklik kaytlarimin, ucak tiplerinin, ugus rotarlariin ve ugus zamanlarinin
genelde aym olmasi gosterilmektedir. Dolayisiyla farkliik yaratma konusunda tek
secenek “fiyat™ olarak ele alinmaktadir. Yiiksek gelir grubuna dahil olan yolcular ise;
Tirk Hava Yollar’m ya da iyi isim yapmug diger yabanci havayolu isletmelerini

secmektedirler.



Tarifesiz isletmelerde, diisiik fiyat uygulamasinin diger nedenleri arasinda;

asagida belirtilmis olan faktorler gosterilmektedir. -

¢ Endirekt maliyetlerin daha diigiik olmas,

e direkt maliyetlerin ¢ok az da olda diisiik olmasi,

e ucaklarin koltuk kapasitelerinin daha fazla olmasi,

e pozitif pazar akiginin bulunmasi,

¢ yolcu hizmetleri i¢in daha az para harcanmasi,

e duty-free satislarindan kiiclimsenemeyecek kadar yiiksek bir gelir elde
edilmesi ve

o yakin gelecekte pazara hakim olabilme ya da pazar paymm arttirabilme

beklentisi.

Tarifesiz isletmelerin miisterilerinin biyik bir kismimi tur operatdrlerinin
olusturmasi nedeniyle, genelde bu isletmeler bilet satis1 igin biiro agmak ya da ilave

personel calistirmak zorunda kalmamaktadirlar.

Havayolu isletmeleri bugiine kadar kurulan 29 igletmenin 22’sinin batmasini,
pazara girigte yeterli denetimin bulunmamasimna ve bu konudaki yasal diizenlemelerin

yetersiz oluguna baglamaktadirlar.

Havayolu isletmelerinin yéneticilerine yonelik olarak yapilan gorugmelerde

havayolu isletmelerinin yolcu profiliyle ilgili olarak asagidaki 6zellikler saptanmigtir.

e Yurt iginden yurt digina giden yolcularin biiyikk ¢ogunlugu orta ve yiksek gelir
grubuna dahil olup, yurt digina gezi amaciyla gidenlerin sayilarinda arti
izlenmektedir. Diger yolculart ise, ig seyahati yapanlar ile az sayida olmakla birlikte

Avrupa’da ¢ahigan yakinlarim ziyaret edenler teskil etmektedir.

e Genelde yurt digindan Tiirk igletmeleri ile Tirkiye’ye gelen yolcularin orta ve diisiik

gelir grubuna dahil olduklari gozlemlenmektedir. Havayolu isletmeleri bunun



nedeni olarak, Tirkiye’de yeterli sayida liks yatak kapasitesinin olmamasini

gormektedirler.

o Igletmelerin tagidigi yabanci yolcularin hemen hemen tamami tatil amagh pazar
misterileri olup, ¢ocuklar ve gengleri de icermektedir. Yetiskinlerde bayan yolcu

sayist biraz daha fazla olarak ger¢eklesmektedir.

e Havayolu igletmeleri, turistik amaglh seyahat edenlerin havayolu segiminde en
onemli faktoriin fiyat oldugunu, bununla beraber miisterilere yakin havaalanlarindan
gerceklestirilen uguglarin da miisteri tercihinde Onemli bir etken oldugunu
belirtmektedirler. Havayolu isletmelerine gére isletme segiminde rol oynayan diger
faktorler olarak sirasiyla; frekans sayist ve sikligi, dakiklik, ugak filosunun yeniligi,
rezervasyon kolayliklari, ikram hizmetleri, kabin ekibinin bilgi ve becerisi ile ugus

saatleri gosterilmektedir.

e Isletmeler tarafindan “giivenlik” faktorii her isletmenin saglamasi gereken bir unsur
olarak ele alinmaktadir. Dolayisiyla igletme se¢iminde “giivenlik” faktorii ya

stralama igerisinde yer almamakta ya da son siralarda bulunmaktadir.
5. 2. 3. Yeni Hizmet Gelistirme Faaliyetleri ve Hizmet Kalitesi
5. 2. 3. 1. Sunulan Hizmet

Ticari nedenler ve rekabet kosullari nedeniyle tarifesiz igletmeler gereken
minimum diizeyin biraz iizerinde bir hizmet kalitesi sunabilmektedirler. Kabin i¢1 servis
standartlar, kabin tanzimi ve koltuk yogunlugu, Tiirk Hava Yollar1 hari¢ olmak lizere
diger tim isletmelerde hemen hemen aymidir. Ugaklarda genelde maksimum koltuk
miktan segilerek, koltuk araliklar1 gereken minimum mesafeyi saglayacak bigimde
duzenlenmektedir. Tirk Hava Yollari’'nda ise farkhilik, first ve business class
uygulamasi olan uzun mesafe uguslar yapan ugaklarda bulunmaktadir. I¢ hatlarda ya da

Avrupa’ya ugan orta menzilli ugaklarda, koltuklar ve koltuk araliklari ayni oldugu halde



first class boliimii sadece bir perde ile ayrilmakta olup, first class yolcusu fazla oldugu

taktirde perde geriye kaydirilabilmektedir.

Giivenlik talimatlan geregi, minimum kabin ekibi sayisi belirlenmis olup,
genelde gereken sayida ya da bir fazla kabin gorevlisi uguslarda gorevlendirilmektedir.

Aym sekilde giivenlik talimatlari geregi, acil ¢ikis kapilarimin yanindaki koltuklarin

araliklar1 daha fazla olmaktadir.

Ikram konusunda ise tarifesiz isletmeler rekabet nedeniyle, pazardaki
rakiplerinin yaptig1 kadarimi yapmakla yetinerek, minimum diizeyde ikram hizmeti
vermektedirler. Gazete, dergi uygulamas:t Tiirk Hava Yollar1 disindaki isletmelerde
mevcut olmayip, ugak igerisinde gocuklara basit oyuncaklar ve boyama setleri verme
gibi uygulamalar bulunmaktadir. Ugulan hatta goére igletmelerin ugak i¢i duty free
satiglan farkhilik gosterebilmektedir. Kuzey iilkelerine yapilan uguslarda diger hatlara

oranla igki satis1 daha fazla agirlik kazanmaktadir.

Tarifesiz isletmelerde birincil misterinin tur operatérii olmast nedeniyle,
tutundurma faaliyetleri tur operatorlerine yonelik olarak diizenlenmektedir. Isletmeler
agisindan, Tirkiye yerine yurt diginda faaliyet gosteren tur operatorleri ve ugak Uretici
isletmeler tarafindan taninmak daha fazla 6nem tasimaktadir. Tarifeli bir havayolu olan
Tirk Hava Yollari’nda ise, miisterinin yolcu olmasi nedeniyle tutundurma faaliyetleri

yolculara yonelik olarak gergeklestirilmektedir.
5. 2. 3. 2. Yeni Hizmet Gelistirme Cahsmalan

Tirk Hava Yollari ve Sun Express diginda kalan diger isletmelerin higbirinde
yeni hizmet gelistirme caligmalarinin ele alindigi ayri bir Grin/hizmet geligtirme
departmani bulunmamaktadir. Bu departman Tiirk Hava Yollarinda 14, Sun Express’de
ise 2 kigiden olugmaktadir. Diger isletmelerde yeni hizmet gelistirme caligmalary,

pazarlama ya da kalite bolimii igerisinde ele alinmaktadir.



Tuirk Hava Yollan da dahil olmak iizere higbir isletmenin gerek mevcut
hizmetleri gerekse yeni hizmet gelistirme faaliyetleri igin kaynak ayirmadiklan
gorilmiistir. Ar-ge ¢aligmalarinda bulunmamalar: ve ar-ge i¢in kaynak ayirmamalarn
igletmeler tarafindan eksiklikleri olarak degerlendirilmektedir. Isletme iginde yapilan ar-
ge caligmalarina 6rnek olarak; ugak igerisinde yolculara verilen anketlerin ve miigteri

mektuplarinin degerlendirilmesi ile ilgili seminerlere katilimlar gosterilmektedir.

Tarifesiz isletmelerde yeni hizmet gelistirmeye iligkin direkt bir faaliyet
olmamakla birlikte, yeni ugak alimlari, yeni hatlarin agilmasi, fiyatlama politikalarinda
degisikliklerin yapilmas: ve havayolu isletmeleri tarafindan tur operatorlerine yollanan
kataloglardan yolcularin segim yaparak istedikleri tiriinleri paketlenmis olarak ugakta
hazir bulduklann (pre-packing duty) uygulamalar, igletmelerin gelistirdikleri yeni
hizmetler olarak gosterilmektedir. Tarifesiz igletmelerin son iki yil igerisinde

gergeklestirdikleri yenilikler asagida isletme bazinda verilmigtir.

Onur Air:
e Diinyada ilk olarak A-321’in ugulmast
e Yeni ugak alimlarinda bulunulmas:
e Kalite departmaninin olusturulmasi

e Fiyatlama politikalarinda degisikliklerin yapilmasi

Pegasus:
e Yeni ugak alimlarinda bulunulmasi
e Disaridan alinan bazi egitimlerin igletme biinyesinde verilmeye baglanmasi
e Kalite departmaninin olusturulmasi

o Onceden katalogdan segilen iiriinlerin ugakta hazir edilmesi (pre-packing duty)

Istanbul Havayollart:
e Yeni ugak alimlarinda bulunulmasi
e Ic hat tarifeli tagimaciliga baglanmasi
e Dis hat tarifeli tagimaciga baslanmasi

e Yeni bir havayolu programinin olusturulmasi ve bilgi iglem aginin genisletilmesi



¢ Yeni ugus hatlarinin agilmasi

¢ Bakim tesislerinin agilmasi

e Ikram aginin genisletilmesi

¢ [ik bayan pilotun ugurulmast

e Kalite departmaninin olugturulmasi

o Onceden katalogdan segilen iiriinlerin ugakta hazir edilmesi (pre-packing duty)

Air Alfa:
¢ Yeni ucak alimlarinda bulunulmasi
o Imaj degisikliginin yapilmas:
e Sicak yemek verilmeye baglanmast
¢ [Egitim bolimtnin kurulmasi
e Mali, idari ve ticari biitiin boliimlerin bilgisayar agina baglanmasi

e Fiyatlama politikalarinda degisikliklerin yapilmasi

Air Anatolia:

¢ Yolcu isteklerine gore ikram ayarlamak

Sun Express:

e Son iki yil igerisinde igletmenin herhangi bir yeni hizmeti bulunmamaktadr.

Turk Hava Yollarn’’nda yeni hizmet gelistirme konusunda gorilen uygulamalar ise;
diger yabanc isletmelerin hizmetlerinin Tirk Hava Yollari’na uyarlanmasi ya da tretici
isletmelerin sundugu yolcu hizmetlerinin arttinlmasina yonelik yeni techizatin satin
alinmasi ve ugaklara monte edilmesi bigimindedir. Tiirk Hava Yollarr’nda son iki yildir

mevcut olan yeni hizmet uygulamalarinin agagidaki bigimde 6zetlenmesi miimkiindar.

e Uzun mesafe uguslan yapan A-340 ve A-310 ugaklarina kredi kart1 ile galisan
telefon ve fax konulmasi

e Business class koltuklarina ayr1 kiigiik monitérlerin konulmas:

e Sik uganlara yonelik 6zel hizmet programlarinin (FFP) uygulanmast

e Business class i¢in ayri check-in kontuarlarinin agilmasi
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® 24 saat telefonla rezervasyon tinitesinin agilmast
¢ Diger tagtyicilaria ortak sefer icrast

* Yeni hatlarin agilmasi

Havayolu igletmeleri genelde yeni hizmet gelistirme yontemi olarak, hizmet
dizisinin genigletilmesi, hizmete ek ozellikler eklenerek gelistirilmesi  ve  stil
degisikliklerinin yapilmas: faaliyetleri iizerinde ¢aligmaktadirlar. Bununla birlikte, tiim
isletmeler yeni hizmet gelistirme galismalar kapsaminda pazardaki diger isletmeleri
taklit etme ve bir bakima da kendi iglerinde ozgiin olarak gelistirme yolunu tercih
etmektedirler. Ancak taklit sunumlar konusunda pazardaki mevcut hizmetin iyi
yanlarimn alnip, olumsuz yonlerinin elenmesi isletmeler tarafindan énemli bir faktor
olarak degerlendirilmektedir. Pazar igerisinde sadece Tiirk Hava Yollar, baska
isletmelerle ortaklik anlagmalarinda bulunarak, bu isletmelerin hizmetlerini sunma

bigiminde bir farklilik géstermektedir.

Havayolu isletmelerini yeni hizmet gelistirmeye yonelten nedenler
incelendiginde; en onemli faktor olarak “rekabetci yap1 kargisinda ayakta durabilmek”
ele alinmaktadir. Miisteri baghlig: yaratmak agisindan da yeni hizmet gelistirme
¢aligmalarinda bulunan isletmeler mevcuttur. Ancak; maliyetlerin azaltilmasi, isletme
imajinin giiglendirilmesi ve isletmede biiyiimenin saglanabilmesi gibi amaglarla yeni

hizmetlerin gelistirilmesine daha az 6nem verilmektedir.

Isletmeler, yeni hizmet gelistirme ¢aligmalar: esnasinda sezgi, bilgi ve isletme
analizi gibi faktorleri aym derecede 6neme sahip ayrilmaz bir biitin olarak
degerlendirmektedirler. Yeni hizmet gelistirme calismalarinda kisilerin yaratictligs

énemli bir faktor olarak gorilmemektedir.

Yen: hizmetlerin gelistirilmesi konusunda tarifesiz igletmelerin yarist fikir
olusturma, pazar testi ve tanitimdan olusan belirli bir siireg izlerken, diger tarifesiz
isletmeler ve Turk Hava Yollari belirli bir yeni hizmet gelistirme  siireci
izlememektedirler. Bununla birlikte, yeni hizmet gelistirme siirecinin sirastyla yeni

hizmet stratejisinin olusturulmasi, fikir olusturma, analiz, hizmetin dizayn edilmesi,



pazar testi ve tamtimdan olustugu goéz oninde bulundurulacak olursa; isletmeler
tarafindan uygulanan sirecin yetersiz oldugu gorilmektedir. Sireci uygulamayan
igletmeler ise; teorideki siirecin bazi1 agsamalanni teoriyi bilmeseler de ele aldiklarim
belirtmektedirler. Isletmeler agisindan siireg konusunda 6nem tastyan diger bir unsur
ise, gelistirilen hizmetin niteligidir. Baz1 hizmetler i¢in sirecin uygulanmasi gerektigi,

bazi hizmetler i¢in ise gerekmedigi goriisii benimsenmistir.

Havayolu isletmeler i¢in yeni hizmet gelistirme faaliyetleri esnasinda yapilan
isletme analizinde oncelikli olarak degerlendirilen konular arasinda sirasiyla; rekabet,
bagar1 ve risk faktorleri ile pazarin biiyiime potansiyeli yer almaktadir. Isletmeler
agisindan, pazardaki tehdit ve firsatlar ile isletmenin giigli ve zayif yonlerinin ortaya
konulmasi gibi amagclara ulagma konusunda, pazara girig sirasinda kargilagilan engeller,
mugterilerce degerlendirilen hizmet performansi, finansal yapi, hizmet maliyetleri ve
cevresel faktorler gibi unsurlar da igletme analizinde 6n siralarda yer alan unsurlan

olusturmamaktadir.

Isletmelerin yeni hizmet fikirlerini elde ettikleri kaynaklar arasinda oncelikle iist
yonetim Onerileri, isletmenin pazarlama departmami ve c¢alistlan tur operatorleri
bulunmaktadir. Yeni hizmet gelistirme g¢aligmalarinin g¢ogu igletmelerde pazarlama
departmanu igerisinde yiritiilmesi nedeniyle, bu departman 6nemli bir yeni hizmet fikir
kaynag olarak gorillmektedir. Tarifesiz igletmelerin misterilerinin 6nemli bir kismim
tur operatorlerinin olusturmasi, tur operatérlerinden gelen yeni hizmet fikirlerinin
oncelikli bir kaynak olarak benimsenmesini saglamistir. Tur operatérlerinin igletmelere

getirdikleri 6neriler genelde yeni hatlarin agilmas: tizerinde yogunlagmaktadur.

Goriisme yapilan isletmelerin sadece iki tanesinde, operasyon departmani,
rakipler, yolcular ve ticari yayinlar yeni hizmet fikirlerinin elde edilebilecegi kaynaklar
olarak kullamlmaktadir. Isletmelerin yeni h‘izmetlerinin ucak alimlari uzerinde
yogunlastigi goéz oniinde bulunduruldugunda, rakip isgletmelerin kullandiklarn ugaklar,

diger isletmeleri de bu ugaklar1 almaya yénlendiren bir unsur olarak ele alinmaktadir.



Isletmelerin yeni hizmet fikirlerini elde ettikleri kaynaklar arasinda seyahat
acentalari, igletmenin bilet satis ofisleri ve g¢aliganlarin bireysel onerileri pek yer
almamaktadir. Bunun nedeni olarak yine tarifesiz isletmelerin miisterilerinin tur
operatori olarak ele alinmasi ve bilet satiglarinin ortalama olarak %80’ine yakininin

disarida satilmasi 6nem tagimaktadir.

Isletmelerin gogunda direkt bir yeni hizmet gelistirme faaliyeti bulunmadigs igin,
bu konuda saglanan bir motivasyon uygulamasi ya da tegvik ve 6diillendirme sistemi
bulunmamaktadir. Yeni hizmet fikirlerinin elde edildigi kaynaklar arasinda galisanlarin
bireysel Onerilerinin yer almamasi, tegvik ve odiillendirme sistemi uygulamasinin
eksikligi sonucunda olusan bir durum olarak degerlendirilebilinir. Yeni hizmet
gelistirme caligmalar1 kapsaminda ele alinmamakla birlikte, kullanilan en yaygin
uygulama, ugak igerisinde en fazla duty-free satisinda bulunan ekibe belirli bir yiizde

olarak pay verilmesi ya da bir haftalik tatile génderilmesidir.

Isletmelerde yeni hizmet fikirlerinin gelistirilmesi igin yontem olarak, iki kisilik
grup degerlendirmelerinde bulunmak ve misterilerle grup oturumlart diizenlemek
kullanilmaktadir. Iki kisilik grup degerlendirmeleri; st diizey yoneticiler arasinda yeni
hizmetin sahip olmasi gereken ozellikler hakkinda bir gériigme niteligini tasirken, grup
oturumlan ilgili tur operatorleriyle yapilan goriigmeleri icermektedir. Bu konuda son
zamanlarda isletmeler tarafindan onem kazanan diger bir yontem ise, beyin firtinasi

teknigidir,
)

Basarili bir hizmet portfoyiiniin olugturulmasinda tiim igletmeler agisindan 6nem
tastyan faktorler olarak; rekabetci tepkiler karsisinda ayakta durabilmek, teknolojik
gelismeler, isletme imaji, pazar firsatt ve zamanlama bulunmaktadir. Pazardaki yogun
rekabet ortami ve diisik bilet fiyatlari nedeniyle, tiim igletmeler hizmet portfoylerini
olusturma konusunda oldukg¢a hassas davranmaktadirlar. Hizmet portfoylinin isletme
imajiyla uyum igerisinde olmast, pazardaki stratejik konumun gii¢lendirilmesi agisindan
onem tasirken; zamanlamanin iyi yapilmasi, pazardaki firsatlarin degerlendirilmesi

yoniinde 6nem tagimaktadir. Teknolojik gelismelerin takip edilmesi, mevcut misterileri



elde tutabilmek ve potansiyel migterileri isletmeye c¢ekebilmek icin ele alinmasi

gereken bir faktor olarak degerlendirilmektedir.
5. 2. 3. 3. Hizmet Kalitesi

JAR’In getirdigi yeni gerekliliklerden en 6nemlisini, isletmelerin bakim
boliimlerinde kalite departmani olusturmalan ve bu departmanin teknik miidiir yerine
genel midiire bagl olarak galigmasi olugturmaktadir. Bu nedenle tiim isletmelerde
teknik kalite departmam yer almaktadir. Bu departman birinci derecede genel miidiire

bagli olarak faaliyet géstermektedir.

Isletmelerin ¢ogunda teknik kalitenin saglanmasi yoninde ciddi caligmalar
bulunurken, isletmenin tiim faaliyet alanlarini kapsayan toplam kalite anlayisinin
saglanmasina yonelik ¢alismalar pek fazla gorilmemektedir. Bununla birlikte gelecegin
pazar kosullarina daha 1yi hazirlanabilmek, personel verimini arttirmak ve igletmenin
daha kaliteli egitim sunabilmesi konularinda Tiirk Hava Yollan ve ozellikle Istanbul

Havayollari 6nemli girisimlerde bulunmaktadir.

Istanbul Havayollari, kalite ve kalite sisteminin isletme icinde daha iyi
anlagilmas: ve uygulanmasi igin, tim igletme g¢ahiganlarmin katiimini saglamak
amaciyla Kalite Miidiirliigii binyesinde Kalite Oryantasyon kurslar diizenlenmektedir.
Iyi hizmetin ozelliklerini ortaya koyabilmek ve yolcu odaklh hizmet anlayigim
saglayabilmek igin; yolcu iligkileri ve etkin iletigim, insana yatirim, etkin yonetim, ekip
olugturma ve gelistirme konulu seminerler dizenlenmektedir. Yapilan galigmalarin
amactm JAA kurallarina uygun olarak toplam kalitenin saglanmasi, kaliteli hizmet
sunumu ve en ucuz masrafla muasteri memnuniyetinin  gergeklestirilmesi

olusturmaktadir.

Havayolu igletmelerinin kalite ve verimlili§i arttirmaya yonelik yaptiklan
¢aligmalar arasinda; etkin kontrol, denetim ve disiplin sisteminin gelistirilmesi ile
isletme faaliyetlerinin analizi araciligiyla iyilestirme ve gelistirme c¢aligmalan

bulunmaktadir. Isletme biinyesinde egitim ve rapor sisteminin olusturulmasi, ¢ogu



isletme tarafindan kalite ve verimliligi arttirmaya yonelik yapilan galigmalar igerisinde
yer almaktadir. Rapor sistemi, ugus da dahil olmak tizere tim isletme faaliyetleriyle
ilgili bilgilerin ve isletme galisanlarindan ya da musgterilerden gelen isteklerin ilgili
amirlere yazili bir bigimde iletimini igermektedir. Bu dogrultuda gelen istekler
degerlendirilebilmekte ve mevcut aksakliklar ortaya konulabilmektedir. Kalite
departmami ilgili konulara getirilen onerilerin uygulanip uygulanmadigimt denetleyerek,

bu konuda genel miidiir ile dogrudan iletigim igerisinde faaliyetlerini siirdiirmektedir.

Isletmelerde kalite departmanmnin galigmasi; her departmanimn denetimden
gegirilerek, yapilmasi gerekenleri arastirma, degisiklikler 6nerme ve uygulanip
uygulanmadifin1  denetleme bigiminde gergeklesmektedir. Tarifesiz isletmelerin
¢ogunda yeni hizmet gelistirme ¢aligmalan kalite departmam igerisinde yiiriitiilmesine
ragmen, ¢ogu isletmenin kalite departmaninda yeni hizmet iiretilmemistir. Yapilan

¢alismalar daha ¢ok mevcut durumu diizeltme iizerinde yogunlagmaktadir.

Turk Hava Yollan da dahil olmak iizere gogu isletmede kalite kontrol konusunda
yapilan aragtirma bulunmamaktadir. Isletmelerin kaliteyi arttirmaya yonelik belirlemis
olduklari hizmet standartlari; dakiklik ve giivenlik faktorlerinin yam sira, yolcu ve bagaj
yoninden giivenli ve kaliteli hizmet sunumunu igermektedir. Kalitenin saglanmasi
konusunda yapilan bir diger caligma ise; yabanci biiyilkk havayolu isletmelerinden
denet¢ilerin getirilerek, isletmenin teknik ve operasyon faaliyetlerinin denetlenmesi
bigimindedir. Isletmeler, miisterilerinin gosterilen performans ve hizmet kalitesi
hakkinda disgiincelerini ortaya koyabilmek igin genelde ugak igerisinde anket verme
yolunu tercih etmektedirler. Hizmet kalitesi konusunda yapilan ¢alismalar daha g¢ok

teknik konularla ilgili olmaktadir.



BOLUM 6

SONUC VE ONERILER

Bir igletmenin uzun donemde devamlihigini siirdiirebilmesi ve diger amaglarina
ulagabilmesi, tiiketici ihtiyaglarini tatmin edebilmesine baglidir. Sundugu hizmetlerle
bunu gergeklestiremeyen havayolu igletmeleri, rekabet ortaminda uzun siire varliklarini
sirdiremeyeceklerdir. Bununla birlikte, her hizmetin hizmet hayat seyri olarak
nitelendirilebilen bir gelisim seyri bulunmaktadir. Hizmetler biytiyerek gelisirler ve
zamanla onemlerini yitirirler. Bu yiizden havayolu isletmeleri, karliligini yitiren bir
hizmette ya degisiklik yapacak ya da biitiiniiyle onun yerine yeni bir hizmet sunma

yoluna gideceklerdir.

Biyiyiip gelismek, hatta iktisadi hayatin hizli rekabet ortaminda varhklarini
sirdurebilmek i¢in, havayolu isletmeleri yenilik yapma geregini duymaktadirlar.
Karliligim1 yitiren hizmetler karsisinda s6z konusu oOnlemleri almayan havayolu

isletmeleri zamanla varliklarini yitireceklerdir.

Artan rekabet, teknolojik geligmeler, geligmis tlkelerde pazarlarin doymasi,
artan haberlesme olanaklar1 ve geligmekte olan iilkelerde de halkin hizla gelismis
iilkelerin yasam diizeyine ve tiketim aligkanliklarina yonelmesi, yeniliklere olan ilgi ve
gereksinimi arttirmaktadir. Ayrica, tiiketici gelirlerindeki artig, mevcut hizmetler yerine
daha iyi ve daha kaliteli olanlarin talep edilmesi gibi unsurlar da yeniligi 6zendiren,

hatta havayolu igletmelerini yenilige zorlayan etkenler olarak kendini gostermektedir.

Bu gerceve igerisinde aragtirma bulgulant dogrultusunda isletmeler agisindan

ortaya ¢ikan sonug ve onerileri agagidaki bigimde 6zetlemek mimkiindiir.



Cevrede meydana gelen degisimler havayolu igletmeleri igin bir takim firsatlar
yaratabilmekle birlikte, bir takim firsatlar1 da ortadan kaldirabilmektedir. Havayolu
igletmelerinin pazarlama dis gevreleri ¢ok dinamik olup, her zaman igin bir degisim
igerisindedir. Gelecegi onceden bilme imkam yok ise de, yoneticilerin gelecekte neler
olabilecegini tahmin etme yoluna gitmeleri gerekmektedir. Bu nedenle, giinimiizde
sadece var olan pazar izerinde faaliyette bulunan Tirk tescilli 6zel sektér havayolu
isletmelerinin mevcut ve potansiyel pazarlarinin gelecekteki durumunu bugiinden
- tahmin ederek, ¢aligmalara baglamalar1 gerekmektedir. Bu calisma; gelecekte
pazarlardaki buyiume beklentisi, miisteri istek ve ihtiyaglarinda olugabilecek

degisiklikler ve filo planlamasi agisindan mutlaka yapilmalidir.

~ Trk tescilli igletmelerin pazarinin biytk bir ¢ogunlugunu olugturan Avrupa’da
yasayan Tirk is¢ilerin ve tatil amagli yolcularin gelecekteki pazar potansiyellerinin ne
olacagi sorusuna cevap aranmaldir. Giiniimiizdeki gelisme ve egilimler

degerlendirildiginde, agagidaki hususlarin 6n plana ¢iktigi gorillmektedir.

e Geg evlilikler ve daha az ¢ocuk sahibi olma nedeniyle, aile yapilan
degismektedir. Havayolu isletmeleri tarafindan daha az ¢ocuk, daha fazla
seyahat olarak degerlendirilebilmelidir. Biiyiik aileler yiiksek maliyet nedeniyle

daha az seyahat etmektedirler.

e Bati Avrupa’da yasayan toplumun gelir seviyelerinin daha da yikselecegi
degerlendirildiginde, daha liiks tesislere ve daha kaliteli hizmet sunumuna talep

olabilecegi agik¢a gorilmektedir.

e Bunun yamnda, Avrupa toplumunun nifus artis1 gegmise oranla durmustur. Bu,
seyahat edenlerin toplam sayisinda bir azalma seklinde ele alinabilir, ancak gelir
seviyesi artis1 nedeniyle kisilerin seyahat sikliklar1 artabileceginden, bu olgunun

diger bir anlam, yagh turist sayisinin artabilecegi olarak degerlendirilmelidir.

e Bugiin Avrupa’daki Tiirk is¢ilerinin ikinci kusag devrededir. Ik kugaktan sonra

ikinci kusakta goriilen anavatan baglarinin azalmasi durumunun, yeni kusakta



daha da zayiflayabilecegi ve yilda bir iki kez yapilan Tiirkiye seyahatlerinin

azalabilecegi g6z 6ntinde bulundurulmalidir.

* Gunimizde iy hayatinda kadinlarin da yer almasi nedeniyle, i amagh

yolculuklar da bulunan kadinlarin sayisinda bir artigin meydana gelebilecegi goz

ard1 edilmemelidir.

Bu geligmelerin 15181 altinda gelecekte pazar paym kaybetmemek igin yeni
hizmetlerin  gelistirilmesi ve uygulanmast zorunlu gorilmektedir. Havayolu
igletmelerinin tatil amagh misgterilerin ve Avrupa’da yasayan yeni nesil Tirk iggi
kusaginin Tiirkiye’ye gelmesini saglayacak yaratici pazar teknikleri ile yeni hizmetler
sunmalari, rekabet¢i avantaj elde etmeleri agisindan faydali olabilecektir. Daha kisisel
uygulamalara yonelik; yolcuya kendi tatil paketini olugturma imkaninin sunulmasi,
balik tutma, golf, trakking gibi sahsi ilgi alanlari ve maceraya yonelik tatil paketlerinin
hizmete sunularak, yayginlagtirilmasi ve yaslanan Avrupa niifusunun ihtiyaglarim
karsilayabilecek hizmetlerin sunulmasi, yeni hizmetler altinda ele alinabilecek konulara

ornek teskil edebilecektir.

Havayolu igletmelerinin izerinde yogunlastiklar pazar boliimleri igin igletmeler
agisindan baz risk ve faydalar s6z konusu olmaktadir. Tiirk tescilli havayolu isletmeleri
arasinda 1§ amagli yolcuya yonelik faaliyet gosteren isletmeler, Tirk Hava Yollar: ve bir
bakima da Istanbul Havayollandir. Bu isletmelerin sagladiklan en biiyiik avantaj, is
amagl pazar boliminin en fazla gelir elde edilen kesim olmasidir. Ancak isletmeler
agisindan olugan risk ise, i amagh pazarda rekabet giicii elde ederek tutunmaya caligsan

bir igletmenin maliyetlerinin oldukga fazla olmasidir.

Tirk Hava Yollar1 da dahil olmak izere tiim isletmelerin ana pazarni,
igcilerinde yer aldigy tatil amagli pazar olusturmaktadir. Bu pazar biyime
beklentilerinin yiksek oldugu pazar bolimi olmasina ragmen, bu bolimde pazarin
mevsimsel oOzelliklerinin  etkilerinin  goériilmesi, “igletmeler agisindan bir risk
olusturmaktadir. Tiirkiye’deki hava arac;larmn} kapasite kullanimi ki aylarinda oldukga

digiuktir. Yaz aylarinda kis mevsimine goére alti kat daha fazla bir trafik



gerceklesmektedir. Tirkiye’ye yonelik havayolu trafiginin mevsimsel dalgalanmalardan
kurtanilmast ve havayolu filolarmin kis donemindeki kullamim  oranlarinin
arttinlabilmesi igin havayolu igletmelerinin ilgili kuruluslarla isbirligi icerisinde
gahisarak, kongre, golf ve kis sporlan turizmini arttirmalan bu konuya yonelik bir

¢ozlim olabilecektir.

Isletmeler; degisen tiketici tercihleri, gelisen teknoloji ve artan rekabet
kargisinda tutunabilmek agisindan yeni hizmetlerin geligtirilmesi gerektigi goriigini
benimsemekle beraber, yaptiklan galigmalarin g¢ogu yeni hizmetler gelistirmek yerine
mevcut hizmetleri iyilestirme faaliyetleri iizerinde odaklagmis bulunmaktadir. Bununla
birlikte, yeni hizmet gelistirme galigmalan i¢in ayn bir departman olusturulmamasi ve
bu galigmalarin kalite ya da pazarlama boliimii igerisinde ele alinmasi ile galismalar
sirasinda belirli bir siirecin izlenmemesi, yeni hizmet gelistirme faaliyetlerine gereken

onemin verilmedigi gorigiine neden olabilmektedir.

Yeni hizmet gelistirme ¢aligmalarinin ayn bir departman igerisinde, tiim
agamalann kapsayan kontrolli bir siire¢ dahilinde gelistirilmesi; var olan misyon
dogrultusunda daha emin bir bigimde hareket edilebilmesini ve miisterilerin istek ve
ihtiyaglaninin daha etkin kargilanabilmesini saglayacaktir. Siireg igerisinde yapilan
analizler, isletmenin yeni hizmet fikriyle ilgili olarak dogru yonde ilerlemesini ve

hizmetin pazarin isteklerine gore dizayn edilmesini kolaylastiracaktir.

Yeni hizmet gelistirme galigmalarinin igletmeleri rakipleri kargisinda farkli bir
yapiya kavusturabilecek, mevcut musterileri elde tutabilmenin yani sira potansiyel
miigterilerin igletmeye gekilmesini saglayabilecek unsurlar olarak ele alinmasi ve bu
kapsamda ayr1 bir departman altinda tim isletme caliganlarinin aktif katihmi ile

yuritilmesi, isletmeyi amaglarina daha kolay ulagtirabilecektir.

Tiirk tescilli havayolu isletmelerinin yeterli ar-ge galismasinda bulunmamalari
ve ar-ge faaliyetleri igin yeterli kaynak ayirmamalar nedeniyle, bu igletmeler yeni
hizmetlerini daha ¢ok yeni ugak alimlari ve fiyatlama politikalarinda degisiklik yapma

izerinde yogunlagtirmaktadirlar. Ancak; havaalanina ulagim, rezervasyon, check-in,



bagaj, bekleme salonlari, ugak i¢i ikram ve eglence, tutundurma ve dagitim kanallar
gibi hizmet bilesenleriyle de ilgili yeni hizmetlerin gelistirilmesi; rekabetgi avantaj elde

etmek agisindan faydal: olabilecektir.

Genellikle havayolu isletmeleri, mevcut pazarlama karmalaniyla mevcut
pazarlara hizmet sunma bigiminde bir yol izlemektedirler. Mevcut pazarlarinda
meydana gelebilecek dalgalanmalardan ve de mevcut pazarlann gerilemesinden dolay:
olusacak riskleri azaltmak amaciyla; havayolu igletmelerinin yeni pazar béliimleri
olusturmalari, bir takim riskleri en aza indirgeyecektir. Bu amagla havayolu isletmeleri
yeni pazarlama karmalan gelistirerek, daha 6zellikli ve kar potansiyeli yiksek pazar

boliimlerine girebilirler.

Asagida havayolu isletmelerinin yeni hizmetler konusunda yapabilecekleri

birka¢ 6rnek verilmistir.

o Tarifesiz isletmelerin tur operatorleriyle sahiplik baginin bulunmasi ve tatil
pazarinda belli bir tecriibelerinin bulunmasi nedeniyle, bu havayolu
igletmeleri seyahat klipleri olusturarak yeni miigterileri kendilerine
cekebileceklerdir. Olusturulan seyahat kliipleri, yil igerisinde diizenli olarak
miuigteriyi tatil yerleri hakkinda bilgilendirerek ve kendilerine vize alma
kolaylig1 saglayarak, misteri baglihigini yaratabileceklerdir.

e Havayolu igletmelerinin uzun mesafe uguslarda yatak hizmeti sunan ugaklar

kullanarak, ugak i¢i kabin hizmet kalitelerini arttirabileceklerdir.

e Havayolu isletmelerinin bilet satiglarinin %80’ine yakini seyahat acentalar:
ve tur operatorleri kanaliyla gerceklestirilmektedir. Bu ise; isletmeler
agisindan 6denen komisyonlar nedeniyle maliyetleri yiikselterek, beraberinde
dagitim kanallarinin kontroliinii de zorlagtirmaktadir. Bu tir problemleri
ortadan kaldirmak amaciyla, havayolu igletmelerinin dogrudan dagitim
kanallarina yonelerek, bilet satig makinalarindan yararlanmalari, evden kredi
kart1 ile alis verig imkani sunmalan ve kendi bilet satig ofislerini agmalan

miimktindur.



* Havayolu igletmeleri ugak igerisinde verilen yiyecek-igecek servislerini
tamamen kaldirma (no-frill) uygulamasina giderek, yolcularina indirimli
fiyatlar biletler sunabilirler. Bu uygulama igerisinde isteyen yolculara iicret

karsilig1 segenekli olarak bu hizmet sunulabilir.

Yeni hizmet gelistirme calismalart igerisinde taklit hizmetlerden yararlanmak
isletmeler tarafindan; misterilerin rakip isletmelere yonelmesini engelleyen, isletmenin
pazardaki konumunun kuvvetlendirilmesini saglayan ve savunma hareketi niteligini
tastyan unsurlar olarak degerlendirilmektedir. Bu gériiy dogru olmakla birlikte, yeni
hizmetlerin isletme icerisinde ozgiin olarak gelistirilmesi, isletmenin pazarda ilki

gergeklestirerek, lider pozisyonuna gelmesini saglayabilecektir.

Yeni hizmet fikirlerinin elde edilebilecegi kaynaklar arasinda, calisanlarin
bireysel onerilerine de biyiik 6nem verilmelidir. Bu konuda ozellikle miisteriyle yiiz
yize iletisimde bulunan 6n biro elemanlan isletme agisindan 6nemli bir rol
oynamalidir. Bu kisiler her giin miisterilerle iliski kuran ve islemler hakkinda en gok
bilgi sahibi olan kisiler olmalari nedeniyle, bu kisilerin fikirleri miisteri beklentilerini
dogrudan yansitabilecektir. Bu nedenle, ¢aliganlarin yeni hizmet fikirleri olusturmalarini
saglamak amactyla, isletme igerisinde tesvik ve odillendirme sistemleri
geligtirilmelidir. En iyi fikir sahiplerinin 6diillendirilmesi, insanlar: yeni hizmet fikirleri

konusunda yaraticilifa tesvik edebilecektir.

Havayolu isletmeleri, yeni hizmet fikirlerinin elde edilebilmesi konusunda
miisterilerle grup oturumlarinda bulunmay: ve dizayn edilen hizmetin pazar testlerine
tabi tutulmasini, olduk¢a maliyetli ve =zaman alan bir yéntem olarak
degerlendirmektedirler. Ancak misterilerle iletisim igerisinde olan ve gelistirdigi
hizmeti pazar testlerine tabi tutan bir igletmenin yeni hizmetinin pazardaki basar1 sansi

daha yiiksek olacaktir.

Gergeklesen hizmet performansinin miigteriler tarafindan nasil algilandiginin

ortaya konulmasi, yeni hizmetin pazardaki basarisi agisindan onem tagiyan diger bir



konudur. Bu dogrultuda yolcularla iletisim igerisinde olma ve onlart dinlemenin yam
sira, hizmette ilgili olumlu ve olumsuz diisiincelerini dile getirmelerini saglayabilecek
bir sistemin gelistirilmesi gerekmektedir. Hizmetle ilgili diigiincelerini dile getiren
kisilere, isletme esantiyonlarimin verilmesi ya da yapilan ¢ekilisler sonucunda

odillendirilmesi bu yonde kullanilabilecek bir yontemi olugturmaktadir.

Isletmelerin teknik kalitenin yam sira, tim isletme faaliyetlerini kapsayan
toplam kaliteye 6nem vermeleri gerekmektedir. Yeni hizmetler gergevesinde toplam
kalite anlayisinin benimsenmesi, isletmelerin gelecekte miisteri istek ve ihtiyaglarinda
olabilecek degisikliklere karst hazirlikli olabilmelerini, ¢aligan personelin verimini
arttirmalarim ve miigteri memnuniyetini gergeklestirmelerini saglayacaktir.

Isletmelerde “kalitenin herkesin sorumlulugu oldugu” anlayigindan hareketle,
katilimcilik ilkesi de benimsenerek, mevcut ve yeni hizmetler konusunda igletme

genelinde kalite saglama ¢aligmalarina baglanmasi gerekmektedir.

“Kalite” sozciigii, hizmet standartlar1 ve kusurlarindan daha fazlasim kapsayacak
bigimde algilanmalidir. Bu kavram, y6netimin ve is Orgitlenmesinin, verimliligin,
miisteri tatmininin, giivenirliligin, para degerinin, satig sonrast hizmet ve desteklerin,
misteri bilgilendirme ve egitiminin, bakim kolayliginin, hizmet hizinin kalitesi oldugu
kadar, igletme imajinin ve isletmeye miisteri giivenin kalitesini de igermektedir. Yeni
hizmetlerini bu goriig dogrultusunda gelistiren havayolu isletmeleri; hizmet kalitelerini,
calisma yasam kalitelerini ve kurumsal verimliliklerini arttirma imkanina sahip

olacaklardir.

Havayolu isletmelerinin kalite saglama ve arttrma galigmalari icin kalite
¢emberleri olusturmalari, emek ve teknoloji yogun kaynaklarin uyumlastinimasinda
daha diizenli bir yaklagim izlemelerini saglayacaktir. Olugturulan kalite ¢emberleri
sayesinde, gercek ya da potansiyel is sorunlan belirlenerek, analiz edilebilecek ve
¢oziimler gelistirilebilecektir. Bununla birlikte havayolu igletmelerinin her bir hizmet
bileseni i¢in hizmet taslak planlart olusturmalan, kalite kontrol konusunda yapilacak

aragtirmalara rehber niteligini tagiyabilecektir.



Havayolu igletmeleri tarafindan yeni hizmet gelistirme ¢aligmalan riskli bir
strateji olarak ele alinmamalidir. Isletmeler degisiklikle savasmaktansa onlar kabul
etmeyi, risk alma gidisinii yok etmektense tegvik etmeyi ve miigteri yonli yeni
hizmetler gelistirmeyi varliklarimi siirdiirebilmek ve rekabet¢i avantaj elde etmek

agisindan benimsemelidirler.
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EK 1

ANADOLU UNIVERSITESH
SIVIL HAVACILIK YUKSEKOKULU
“Tiirkiye’deki Havayolu Isletmelerinin Yeni Hizmet Gelistirme Uygulamalan” Arastirmasi Goriisme

Formu

Son iki y1l iginde tasidifiniz yolcu ve kargo miktan nedir?

Yolcu: Kargo
1996: «-vrememmeee 1996: ----mameemm-
1997; wememrmm 1997; ~~-rmmmemee-

Filo yapimuzin ne tiir ugaklardan olustugunu yaslan itibariyle belirtiniz.

Son iki yil iginde ugmus oldugunuz koltuk kilometreyi (ASM) belirtiniz.

Toplam personel sayiniz ne kadardir?--—------—--

Sermaye paylagiminizi belirtiniz.

Havayolu isletmenizin Tiirkiye pazanindaki toplam pay1 ne kadardir?-------------------



10.

11.

12.

13.

14.

15.

Havayolu igletmenizin tasimacilik faaliyetinin yam sira, vermekte oldugu hizmetler nelerdir?----------

Havayolu isletmenizin izlemekte oldugu biiylime stratejisi nasildir?

O Igsel biiyiime [ Dissal bityiime
00 Yatay bityiime [(JPazara dogru bityiime
O Capraz bityiime 00 Kaynaklara dogru bityiime

Hangi pazar gruplan sizin i¢in 6ncelikle 6nem tasimaktadir?
0 Is amagh O Tatil amagh 0 Etnik amagh
O Diger:

Miisterilerinizin havayolu isletmenizi tercihite etkili olan unsurlar oncelik derecesine gore sizce
nelerdir?

[J Giivenlik 0 Dakiklik 0 Bilet fiyatlan
8 Uqus saatleri U Frekans sayist ve sikliga O Yer hizmetleri
0 Ugak filosunun yeniligi O Ikram hizmetleri [0 Rezervasyon kolayliklan

[J Kabin ekibinin bilgi ve becerisi
U Diger:

Sizce, havayolu sektoriine giriste karsilasilan en biiyiik zorluklar nelerdir?

Farkli pazar boliimleri i¢in uyguladiginiz ayn pazarlama karmalan nelerdir?

Sizce, isletmenizin pazardaki konumu nedir?

Ar-ge i¢in ayirdiginiz yillik kaynak miktan ne kadardir?




16.

17.

18.

19.

20.

21.

Isletmenizde hizmet ya da iiriin geligtirme departmantmz var m?
O Evet U Hawyir

Eger var ise; kag kisiden olusmaktadir?--—--

Isletmenizde yeni hizmet gelistirme galismalan hangi departman igerisinde ele alinmaktadir?
{J Pazarlama Departmam 0 Hizmet/Uriin Geligtirme Departmani

0 Diger:

Son iki y11 i¢inde gergeklestirdiginiz yenilikler nelerdir?

Yeni hizmet gelistirmede hangi yontemleri kullanmaktasimz?
0 Yeni pazarlara yeni hizmet sunumu

0 Mevcut pazarlara yeni hizmet sunumu

0 Hizmet dizisinin genigletilmesi

{0 Hizmete ek ozellikler eklenerek, gelistirilmesi

[ Stil degisikliklerinin yapilmasi

Yeni bir hizmet sunarken isletmenizde hangi yollan kullanmaktasinz?
0 Baska isletmelerle ortaklik anlasmalannda bulunarak, onlarin sunduklan hizmetleri uygulama
[0 Pazardaki diger isletmelerin sunumlarim taklit etme

O Kendi isletmemiz iginde 6zgiin olarak gelistiriyoruz

Yeni hizmetleriniz en ¢ok hangi hizmet bilesenleri iizerinde yogunlasmaktadir?

O Yeni bir hat agma O Yer hizmetleri 0 Fiyatlama
{0 Kart gelistirme 0 Ugak alimu O Dagitim kanallan
0 Ikram [J Kabin igi eglence O Promosyon

O Diger:




22. Isletmenizi yeni hizmet gelistirmeye yonelten nedenler nelerdir?

0 Mevcut yapinin korunabilmesi O Isletmede biiyiimenin saglanmasi
[0 Rekabetci yap: karsisinda ayakta durabilmek {0 Miisteri baglilify yaratmak

O Isletmenin atil kapasitesinin degerlendirilmesi ONakit akis1 ve karlihimn arttirilmast
0 Degisken ¢evreye uyum saglayabilmek 0 Maliyetlerin azaltilmasi

O Isletmenin stratejik konumunun degistirilmesi O Isletme Imajimn giiglendirilmesi
Diger:

23.Yeni hizmetleri gelistirirken hangi unsurlara 6nem vermektesiniz?
O Sezgi O Yaraticlik 0 Isletme analizi OBilgi

24. Yeni hizmetlerin basanstyla ilgili olarak sayacagim faktorler sizce ne derece onemlidir? (CO: Cok
Onemli, O: Onemli, K: Kararsizim, AQ: Az Onemli, HOD: Hig Onemli Degil)

(60) o) K AO HOD

- Hizmet Taslak Plamnn Olusturulmasi D | O O O

- Yeni hizmet stratejisinin olugturulmasi O 0 O o O

- Etkin uygulama isleminin gergekiestirilmesi 0 dJ O O ]

- Kontrol sisteminin olusturulmasi O O G O O

- Pazara yénelik bilgilerin toplanacag pazar O O O ] I
galismasi

- Grup ¢alismasi ve iletisimin gergeklestirilmesi 0 0 O O 0

- Sorumluluklann agik ve net olarak ifade ] O O 0 O
edilmesi

- Tesvik ve ddiillendirme sisteminin 0 O 0 O 0
olusturulmas:

- Is tecriibesi ve deneyimin bulunmasi 0 O 0 0 0

- Destekleyici ortamin sunulmast 0 O 0 a a



25.

26.

27.

28.

29.

Yeni hizmetlerin gelistirilmesi esnasinda belirli bir siire¢ uyguluyor musunuz?

0 Evet O Hayir

Eger uyguluyorsamz; hangi asamalan kullamyorsunuz?

O Yeni hizmet stratejisinin olusturulmasi O Fikir Olusturma 0 Hepsi
0 Hizmetin Dizayn Edilmesi 0 Pazar Testi

O Pazar Testi 0 Pazara Tamtim

U Diger:

Yeni hizmet gelistirme kapsaminda, isletme analiziyle ilgili olarak ele alinmasi gereken konular

Onem derecesine gore sizce nelerdir?

O Pazann biiyiime potansiyeli O Cevresel faktérler

[I Rekabet 0 Hizmet performans:

O Dagitim yapisi 0 Pazara giris sirasinda karsilagilan engeller

{0 Basan ve risk faktorleri O Musterilerce degerlendirilen hizmet performansi
U Hizmet maliyetleri O Finansal yap1

Yeni hizmet gelistirme fikirlerini hangi kaynaklardan elde ediyorsunuz?

{J Pazarlama departmani O Miisteriler 0 Rakipler

[ Operasyon departmant 0 Seyahat Acentalan (1 Ticari yayinlar

O Ar-ge departmam 0 Tur Operatorleri O Isletmenin bilet satis ofisleri

0 Ust yonetimin dnerileri O Calisanlarin bireysel onerileri

O Hizmet/uriin gelistirme departmani [ Diger:

Calisanlanin bireysel onerilerini getirmelerini saglamak agisindan uyguladifiniz tesvik ve
odiillendirme sistemleriniz nelerdir?




30. Isletmenizdeki ar-ge uygulamalan hangi bigimdedir?
U Kendi ar-ge kapasitemizi olugsturduk.
O Ar-ge konusunda bagka isletmelerden damigmanhk hizmeti aliyoruz.
0 Yapilan stratejik ittifaklar kapsaminda, bu isletmelerin ar-ge kapasitelerinden yaralantyoruz.
[ Isletmemizde ar-ge galismalan yok.
0 Diger:

31. Isletmenizde yeni hizmet fikirlerinin gelistirilmesi konusunda hangi yontemleri kullanmaktasiniz?
- Miisterilerle grup oturumlarinda bulunmak O

- Bir hizmet fikrinin sahip oldugu ozellikleri
listeleyerek, yeni bir hizmet fikri ortaya ¢ikana

dek katki kombinasyonlanmn gelistirildigi, O
katka listeleri olusturmak
- Beyin firtinasi O

- Isletme cahsanlaninca gergeklestirilen iki
kisilik grup degerlendirmelerinde bulunmak 0

- Belirli bir hizmetin var olan kusurlarimn
listelendigi ve bu kusurlar dogrultusunda yeni
hizmet gelistirme fikrine yonelik tartisma O
ortamumn yaratildify, ters beyin firtinasi
uygulamak

- Tiketicilere, isletmenin mevcut hizmetlerine
yonelik problemler listesinin verilerek, bu
problemlere sahip hizmetleri tanimlamalan 0
istendigi problem envanter analizlerinde

bulunmak



32. Basaril bir hizmet portfyiiniin olusturulmasinda isletmeniz agisindan 6nemli olan faktérler nelerdir?
0 Rekabetgi tepkiler karsisinda ayakta durabilme O Orgiitsel kaynaklar O Isletme imaj1

O isletmenin kiiltiirel ve tarihsel yapist 0 Miisteri talepleri 0 Hepsi
{0 Teknolojik gelismeler 0 Zamanlama

0 Pazar firsat1 0 Yasal uygulamalar

0 Pazarlama sistemi 0 Finansal faktérler

33. Hizmeti pazara sunmadan dnce hangi pazar testlerini uygulamaktasiniz?
O Gelistirilen hizmetin rakiplerin hizmetleriyle karsilastinldi ve miisterilere ya da galisanlara
denetildigi, iiriin testleri
0O Gelistirilen hizmetin basta sadece belirli bir alanda ya da sehirde sati§ igin pazara sunuldugu,
test pazarlamasi yontemi
U Higbir pazar testinde bulunmadan, hizmeti dogrudan pazara sunuyoruz
O Diger

34. Isletmenizde kalite departmani var m1?
0O Evet O Hayir O Yok, fakat baska bir boliim altinda kalite calismalan yapiltyor

35. Isletmenizde, kalite ve verimliligi arttrmaya yénelik yaptigimz calismalar nelerdir?--------=------=-----

36. Isletmenizde kalite kontrol konusunda yapilan arasttrmalar nelerdir?

37. Isletmenizde kaliteyi arttirmaya yo6nelik olarak belirlediginiz hizmet standartlar nelerdir?--------------




38 Belirtilen ifadeler hakkindaki goriisleriniz nelerdir? (KK: Kesinlikle katiliyorum, K: Katiliyorum,
KA: Kararsizim, KM: Katilmiyorum, KKM: Kesinlikle katilmiyorum)

KK K KA KM KKM

- Yeni bir hizmetin tanimlanmasi esnasinda,
bunun miisterilerin tiketim aliskanliklant ve

davramgsal Ozellikleri iizerindeki etkisinin 0O 0 ] O 0
ortaya konulmasi, yeni hizmetin basansi
agisindan 6nem tasimaktadir.

- Her isletme degisen tiiketici tercihleri, gelisen

teknoloji ve artan rekabet karsisinda O O O O O
tutunabilmek acisindan yeni hizmet gelistirmek
zorundadir.

- Uzun siire belirli bir hizmeti sunmak igletmeler

agisindan riskli bir stratejiyi olusturmaktadir. O 0 O O O

- Bir isletme i¢in yeni miisteriler bulmak,
mevcut miisterilere  yonelik faaliyetlerde
bulunmaya goére oldukca zor ve maliyetlidir. 0 O O O O
Ancak yeni bir hizmet, mevcut miisteri

kesimlerine ulasiimasini kolaylagtiracaktir.

- Taklit hizmetler, potansiyel miisterilerin rakip

isletmelere yonelmesini engellemektedirler. O O O O 0

- Taklit hizmetler, savunma hareketi niteligini

tasimaktadirlar. O O O O 0

- Taklit hizmetler, isletmenin  pazardaki
konumunun kuvvetlendinilmesini

saglamaktadiriar. 0 0 0 O 0



Yeni hizmetlerin  gelistirilmesi  sirasinda,
isletmenin zayif ve iistiin yonleri ile pazardaki
firsat ve tehditleri ortaya koyan bir durum
analizinde bulunmak son derece 6nemlidir.

Yeni hizmetlerin  gelistirilmesinde  birinci

asama, isletme misyonunun belirlenmesidir.

Pazara giriste yeterli talep, birincil faktér
durumundadr.

Pazara giriste yeterli talep, birincil faktor
durumundadr.

Yeni hizmet igin isletmenin atil kapasitesinden
yararlanihp yararlanilmayacag
degerlendirilmelidir.

Tamamlayicit hizmetler gerektiginde, bunlarin
ne kadar siire igerisinde gerceklestirilebilecegi
onceden degerlendirilmelidir.

Miisteriye sunulan hizmetlerin  kalitesi ve
degeri, miigteri memnuniyetinin saglanmasinda
en 6nemli faktordiir.

Hizmetlerin kalitesi ve degeri, tatmin olmus,
bagli ve verimli personel tarafindan
olusturulmaktadir.

Hizmet kalitesi, bir isletmenin miisteri
beklentilerini  karsilayabilme ya da gegme
yetenegidir.

KM KKM

il O
O a
[ O
O O
O 0
0 O
O 0
O W
0 O



EK 2

Goriisme Yapilan Havayolu Isletmelerinin Filo Yapilar

' TOPLAM
ISLETME UCAK TIPI ADET KOLTUK SAYISI| KOLTUK
SAYISI

AIR ALFA
AIRBUS A300B4 1 325 325
AIRBUS A300B4-103 1 318 318
AIRBUS A300B4-200 1 254 254
AIRBUS A300B4-203 1 254 254
AIRBUS A300B4-203 1 318 318
AIRBUS A321-100 1 210 210
AIRBUS A321-131 i 210 210
TOPLAM UCAK 7 TOPLAM YOLCU 1889

PEGASUS
BOEING B737-400 8 170 1360
TOPLAM UCAK 8 TOPLAM YOLCU 1360

ONUR AIR
AIRBUS A300B4-103 1 316 316
AIRBUS A300B4-103 1 337 337
AIRBUS A320-212 1 180 180
AIRBUS A320-231 2 180 360
AIRBUS A321 1 220 220
AIRBUS A321-131 3 220 660
Mec. DN. DOUG. MD-88 5 172 860
TOPLAM UCAK 14 TOPLAM YOLCU 2933

SUN EXPRESS

BOEING B737-300 3 148 444
BOEING B737-400 1 170 170
BOEING B737-430 1 167 167
TOPLAM UCAK 5 TOPLAM YOLCU 781




AIRBUS A310-203 7 225 1575

AIRBUS A310-304 3 176 528
AIRBUS A310-304 4 210 840
AIRBUS A340-300 4 271 1084
AIRBUS A340-313 1 288 288
AVRO 146 RJ-100 9 99 891
AVRO 146 RJ-70 2 70 140
AVRO 146 RJ-70 2 79 158
BOEING B727-200F 3 0 (Kargo) 0 (Kargo)
BOEING B737-400 20 150 3000
BOEING B737-400 2 168 336
BOEING B737-4Q8 1 150 150
BOEING B7374Y0 5 150 750
BOEING B737-5Y0 2 117 234
BOEING CO. MD.-90-30 1 166 166
BOEING MD-90-30 1 166 166
TOPLAM UCAK 67 TOPLAM YOLCU 10306

AIR

ANATOLIA
AIRBUS A300B1-C 1 314 314
AIRBUS A300B4 1 323 323
AIRBUS A300B4-103 1 310 310
AIRBUS A300B4-2C 1 314 314
TOPLLAM UCAK 4 TOPLAM YOLCU 1261

IHY
BOEING B737-382 1 148 148
BOEING B727-230 4 170 680
BOEING B737-300 1 148 148
BOEING B737-400 1 148 148
BOEING B737-400 5 168 840
BOEING B737-46Q 2 168 336
BOEING B757-204 1 235 235
BOEING B757-236 2 231 462
TOPLAM UCAK 17 TOPLAM YOLCU 2997

TUM .
TUM ISLEYMELER iCiN TOPLAM 122 ISLETMELER ICIN 21487
TOPLAM KOLTUK

UCAK SAYISI

SAYISI
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