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OZET

Kiiresellesme farkli tilkelerdeki yeni pazarlara ulasmayi kolaylastirsa da, bu kolaylik
neredeyse biitlin sektdrlerde onemli Ol¢lide rekabet artis1 yasanmasina da sebep olmustur.
Kiiresellesmenin yayilmasinda en 6nemli etkenlerden biri olan ulagim sektoriinde de rekabet
yillar icerisinde giderek artmistir. Bu artisin en biiyiik iki nedeni; meydana gelen teknolojik
gelismelerle ugaklarin hem hiz hem de konfor anlaminda yolculara ¢ok iyi imkéanlar
saglamasi ve tiim diinyada asamali olarak yiirlrliigli giren havaciliktaki serbestlesme
politikalaridir. Bu politikalar sonucunda havayollar1 kendilerine yeni pazarlar bulabilmekte,

yeni pazarlar ise havayollari arasinda ciddi bir rekabet ortam1 olugturmaktadir.

Bu rekabet ortaminda havayollar1 piyasada bulunan mevcut yolcular1 kendi
havayollarina ¢ekebilmek i¢in birtakim satis arttirma politikalarina basvurmaktadir. Bu
politikalardan {iriin ve hizmet kalitesinin iyilestirilmesi yolcularin havayolu se¢cimindeki en
onemli etkenlerden biri olmustur. Yolcularin gelisen teknolojiyle birlikte bilgiye ¢cok daha
kolay ulagabilmesi, u¢gmak istedikleri parkurlar arasinda hava tasimaciligi hizmeti veren
havayollarini iicret, tarife, ikram, servis, ucgak tipi, bagaj hakki vb. konularda kiyaslayabilme
imkanm saglamistir. Bu durum ise havayollarini yolcular ve rakipleri karsisinda daha hassas

davranmaya zorlamistir.

2003 yilinda Tiirkiye i¢ hat pazarinda meydana gelen serbestlesme diizenlemeleri ve
Tirk Hava Yollari’nin bu yildan itibaren diinya genelinde ugus agini1 genisletme politikalar
sonucunda artan rekabet acaba Tiirk Hava Yollar’nin iiriin ve hizmet politikalarinda nasil
bir degisime neden olmustur? 2003 yilindan itibaren i¢ hat pazarina giren Tiirk tasiyicilar
THY ’nin yolcu ve pazar payini nasil etkilemistir? 2003 yilindan itibaren THY nin iiriin ve
hizmet alanindaki politikalari, nitel veriler (uculan sehir sayisi, ucak sayisi, kapasite, yolcu
sayist, doluluk orani, gelir, miisteri memnuniyetleri vb.) ve uluslararasi bagimsiz
degerlendirme kuruluglarinin analizleri dogrultusunda incelenerek, THY ’nin {iriin ve hizmet
politikalar1 yerli ve yabanci rakipleriyle karsilastirilip, gii¢lii ve zayif yonleri belirlenmeye

calisilacaktir.

Anahtar Kelimeler: ‘Tiirk Hava Yollar1’, ‘Rekabet’, ‘Uriin ve Hizmet’
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ABSTRACT

While globalization makes it easier to reach new markets in different countries, this
convenience has also led to significant competitive increases in almost all sectors.
Comepetition in the transportation sector, one of the most important factors in the spread of
globalization, has increased over the years. The two biggest reasons for this increase are;
technological advances that have come to the fore are the aviation liberalization policies that
allow planes to provide very good opportunities for passengers both in terms of speed and
comfort, and gradually enter into force throughout the world. As a result of these policies,
airlines can find new markets for themselves and new markets create a serious competition

between airlines.

In this competitive environment, airlines apply a number of sales promotion
policies to attract existing passengers to their airlines. Improving the quality of products and
services from these policies has been one of the most important factors in airline selection
for passengers. With the developing technology of the passengers, the information can be
reached more easily, the airlines that provide air transport service among the courses they
want to fly charge, tariff, catering, service, airplane type, the possibility of comparing them
to topics. This has forced airlines to be more sensitive to passengers and competitors.

What is the change in the Turkish Airlines 'product and service policies, which has
become increasingly competitive as a consequence of Turkish Airlines' global flight network
expansion policies since 2003 and the liberalization regulations that took place in the Turkish
domestic market in 2003? How have Turkish carriers, which entered the domestic market
since 2003, affected the passenger and market share of THY? Since 2003, THY"s policies in
the area of product and service have been analyzed in the direction of analyzes of qualitative
data (number of flights, number of airplanes, capacity, number of passengers, occupancy
rate, income, customer satisfaction etc.) and service policies will be compared with domestic

and foreign competitors and their strengths and weaknesses will be tried to be determined.

Key words: "Turkish Airlines”, "Competition”, "Product and Service"
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GIRIS

Insanlarin ugmaya meraki kuslarmn uguslarmmn incelenmesiyle baslamistir. Hava
araci tasarimcilari, hava araglarinin daha hizli olmasi, daha uzaga, daha yiiksege gidebilmesi,
daha kolay kontrol edilebilir ve daha giivenli olabilmesi i¢in yillar boyunca ¢ok
ugragsmiglardir. Bu alanda yapilan ¢alismalar neticesinde havadan daha agir motorlu bir
tagitin ilk olarak ucusu 17 Aralik 1903'te Wright Kardeslerin ABD’de yaptiklari ugus
denemeleri sonunda gergeklesmistir. Baska iilkelerde yer alan bilim adamlari tarafindan bu
ugustan daha once basarili uguslar gerceklestirildigi iddia edilse de bu uguslarin resmi olarak

kayit altina alinmamasi bu iddialar1 gegersiz kilmustir.

Ik tarifeli ticari ugus ise 01 Ocak 1914 tarihinde Amerika’nin St. Petersburg-Tampa
sehirleri arasinda tek yolcusu bulunan ve toplam ugusu 23 dakika siiren ugus sonucunda
gerceklesmistir. Bu ugusun ardindan tarifeli ticari uguslar diinya genelinde de giderek
yayginlagmig ve mevcut lcretli ulasim yontemlerine bir alternatif haline gelmistir. 1919
yilinda giliniimiizde de faaliyetlerini siirdiiren Hollanda menseili KLM Havayollar1 diinyanin
ilk resmi havayollar1 olarak kurulmustur. Bu havayollarinin ardindan sirasiyla diger iilkeler

de kendi milli havayollar1 kurmuslardir.

Havayollarinin sayilarin artmasi ve havayolu tagimaciliginin yayginlagsmasi sonucunda,
saglanan hizmetlerin standartlagmas1 ve giivenli bir sekilde siirdiiriilebilmesi i¢in diinya
genelinde kuruluglar kurulmus ve bu kuruluslar tarafindan havayolu sektdriinii diizenleyici
kararlar alimmistir. Bu kuruluslarin en onemlilerinden biri 19 Nisan 1945’de Kiiba’nin
Havana sehrinde kurulan Uluslararast Hava Tagimaciligi Birligi (International Air Transport
Association)’dir. IATA’nin asli gorevleri; diinya genelindeki havayollar arasindaki iliskileri
diizenleyerek diinya genelinde bir standardizasyonun olusturulmasi ve havayoluyla seyahat

eden yolcular i¢in daha giivenli ve ekonomik seyahat imkan1 saglamak olmustur.

Havayolu tasitlariin teknolojik gelismesindeki onemli etkenlerden biri de ugaklarin
ticari amacglh kullanildiklar1 gibi savaslarda da etkin bir ara¢ olarak kullanilmaya
baslanmasidir. Ozellikle I. ve II. Diinya Savas1 yillarinda devletlerin askeri amacli kullanilan
ucaklar1 teknolojik olarak gelistirme yoniindeki gayretleri ucak teknolojilerini 6nemli lgiide
ilerletmistir. Bu gelismeler ticari havaciliga da olumlu yansimistir. Ticari amagh kullanilan
ucaklar savas Oncesi yillara kiyasla daha hizli, daha giivenli, daha konforlu ve tek seferde

daha fazla yolcu tasima kapasitesine sahip olmustur.

1


https://tr.wikipedia.org/wiki/Hava_arac%C4%B1
https://tr.wikipedia.org/wiki/Hava_arac%C4%B1
https://tr.wikipedia.org/wiki/1903
https://tr.wikipedia.org/wiki/Wright_Karde%C5%9Fler

1978 yilinda ABD’de serbestlesme politikalar1 hayata gegirilmis ve faaliyet gdsteren
havayollar1 arasinda daha adil bir rekabet ortami olusturulmaya ¢alisilmistir. Tirkiye’de
1983 yilinda serbestlesme kararlar1 alinmis ve bu kararlarin etkisiyle 1983-1992 yillar
arasinda 22 tane 0zel havayolu sirketi kurulmustur ama bu havayollarinin birgogu ¢ok kisa

stire icerisinde kapanmak zorunda kalmistir.

Ozel havayollariin kapanma nedenlerini; Tiirkiye i¢ hatlarinda serbestlesme kararlari
alimmis olsa da bu kararlarin uygulama da ¢ok etkin olmamasi, THY ’nin devlet havayolu
olmasindan dolayr diger ©6zel havayollarina karsi agirligimi hissettirmesi ve yerel
havayollarinin havayolu sektoriinde yeterli bilgi ve tecriibeye sahip olmamasi seklinde
siralamak miimkiindiir. Kisa denilebilecek bir zaman dilimi i¢erisinde sektorde bu kadar fazla
sayida iflasin yaganmasi lizerine, pazara giris konusunda serbest politika izleyen hiikiimetin

bu politikasini degistirdigi goriilmektedir.

2003 yilina gelindiginde 6zel girisimcilerin Tiirkiye i¢ hat pazarinda aktif olma baskilari
giderek artmistir. Bu baskilar sonucunda 2003 sonuna dogru Ulastirma Bakanlig1 1996 tarihli
Sivil Havacilik Genel Midiirliigii (SHGM) kararlarini kaldirarak daha etkin bir serbestlesme
karar1 almistir. Bu karar sonrasinda; Fly Havayollari, Onur Havayollari, Atlasglobal, Pegasus
Havayollari, Sunexpress Havayollari, Anadolujet, Borajet, Turkuvaz Havayollari, Sky
Havayollar1 Tiirkiye i¢ hat pazarinda faaliyet gdstermeye baslamiglardir. Ulastirma Bakanlig
Tiirkiye i¢ hat pazarinda serbestlesme kararlarinin yani sira 6zel havayollarini desteklemek

i¢in tesvik programi da uygulamistir.

Tirk Hava Yollari i¢in 2003 yil1 yliksek seviyeli rekabetle karsilasmasi bakimindan ¢ok
onemli bir yildir. Bunun en biiyiik nedenleri; serbestlesme politikalariyla Tiirkiye i¢ hat
pazarina yeni 0zel havayollarin girmesi ve THY’nin 2003 yilinda diinya genelinde
bliylimeye giderek ugus agini1 genisletmeye baglatmasi sonucu rekabet etmek durumunda
kaldig1 yeni rakiplerdir. 2003-2016 yillar1 arasinda THY 'nin daha yogun bir rekabetle kars1
karsiya olmasina ragmen diinya genelinde odiiller kazanmis ve Diinya’nin en ¢ok yolcu
tasiyan havayollarindan biri olmustur. Acaba bu basarili siire¢ de THY {iriin ve hizmet
politikalarinda nasil bir politika izlemistir, hangi konularda iyilestirmeler yapmis, hangi

konularda rakiplerinden geri de kalmigtir?

Calisma ii¢ boliimden olusmaktadir. Tlk béliimde ticari havaciligin tarihgesi incelenerek

ticari havaciligin hangi asamalardan gecerek gliniimiize geldigi incelenmektedir. Bu



donemler; Ticari Havaciligin Olusum Donemi, Altin Cag Donemi, 2.Diinya Savast Donemi,

Soguk Savag Donemi, Soguk Savas Sonrast Donem seklindedir.

Ikinci béliimde; havayollarinin bulunduklar iilkenin i¢ pazarlarinda ve diinya genelinde
serbestlesmenin etkisiyle karsilastiklar1 yogun rekabet ortaminda yolcu sayilarini arttirmak
ve rakiplerinden daha iyi durumda olmak i¢in satis pazarlama alaninda hangi politikalari
izledikleri ve pazarlamanin 4P’sinin (lirlin, fiyat, yer ve tutundurma) havayolu sektoriinde

nasil oldugu arastirilmaktadir.

Son boéliimde ise Tiirkiye’nin devlet havayolu THY ’nin 2003-2016 yillart arasinda ugus
oncesi, ugus sirasi ve ugus sonrasi iriin ve hizmetleri incelenerek {iriin ve hizmet kalitesi
Tiirk ve yabanci rakipleriyle kiyaslanarak elde edilen nitel veriler dogrultusunda aragtirilarak

THY ’nin gii¢lii ve zayif yonleri belirlenmeye calisilacaktir.



1. TICARI HAVACILIGIN TARIHCESI

Tarifeli ticari havacilik yaklasik bir asirlik siireyi geride birakarak ilk basladig1 giinden
itibaren 6nemli bir gelisme gostermistir. Bu gelismeler hem teknolojinin gelismesi hem de
havacilik alaninda yapilan diizenlemelerle havaciligin diinya genelinde bir standardizasyon

saglanmasi sonucu meydana gelmistir.

1.1. Ticari Havacihigin Olusum Donemi (1914-1918)

St. Petersburg, Amerika Birlesik Devletleri’nin Florida eyaletinde bulunan kiigiik bir
sehirdir. Diinya genelinde ¢ok bilinmese de tarifeli ticari havaciligin dogum yeri olarak kabul
edilmesi bakimindan ayr1 bir 6neme sahiptir. Benoist Model 14 isimli ugak, St. Petersburg
sehrine tren ile getirilmistir. Bu ucagin agirlign 567 kilogram olup, uzunlugu sekiz metre,
genisligi ise (kanatlariyla beraber) 13 metredir. Ugagin alt1 silindirli motoru 75 beygir giiciine

sahipti ve bu ucak saatte maksimum 103 km yol alabiliyordu.t

01 Ocak 1914 tarihinde ham maddesi ahsap olan ve giliniimiiz ugaklarinin modernitesi ve
teknolojik donanimlarindan olduk¢a uzak Thomas W. Benoist yapimi, Benoist Model 14
1simli ugak St. Petersburg-Tampa sehirleri arasinda yaptig1 23 dakikalik ugus, tarifeli ticari

havaciligin baslangici olarak kabul edilmistir.?

L http://www.space.com/16657-worlds-first-commercial-airline-the-greatest-moments-in-flight.html, erisim
tarihi 20.12.2015

2 http://www.historynet.com/st-petersburgtampa-airboat-line-worlds-first-scheduled-airline-using-winged-
aircraft.htm, erisim tarihi 20.12.2015
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Bu tarihi ugusta 25 yasindaki Tony Jannus isimli pilotun yaninda iicretli olarak bir kisi
de yolcu olarak alimmistir. ilk iicretli yolcu olmak icin ¢ok fazla talep olusmus ve bu tarihi
ucusta yer almak isteyen Kkisiler arasinda bir agik arttirma diizenlenmistir. Bes USD’den
baslayan agik arttirmada, agik arttirmay1 400 usd’ye kadar ¢ikaran Abram C. Pheil isimli, ilk
ticretli yolcu olacak kisi bu agik arttirmay1 kazanmistir. (Bu {icret giiniimiiz kurlariyla 9300

USD’lik bir meblaga denk gelmektedir).®

Ticari hedefler bir yana bu uguslarin en énemli tarafi siiphesiz, giivenli bir sekilde
gerceklestirilmis olmasiydi. Sirketin genel miidiirii Fansler: ‘Diiniin imkansizi olarak goriilen
bu olay bugiin basarilmistir ve yarinlar imkansizi miijdelemektedir’ soziiyle havacilikta

biiyiik gelismelerin olacagini Sngdrmiistiir.*

3 https://usattravel.wordpress.com/2016/01/04/what-it-was-like-to-fly-the-first-commercial-flight-in-1914/,
erisim tarihi 04.01.2016

4 http://www.ibtimes.com/how-airline-industry-has-evolved-100-years-commercial-air-travel-1524238,
erisim tarihi 04.01.2016
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St. Petersburg ve Tampa sehirleri aras1 sadece 18 Mil olmasina ragmen bu ugusglarinda
ciddi talep goérmesinin nedeni: iki sehir arasindaki mesafenin o donemde arabayla 20 saatte,

trenle 4-12 saat arasinda ve gemiyle iki saatte alinmasiydi.®

Glinlimiiz ticari havacilik kriterleri bakimindan ilk ticari ugusu inceledigimizde; bu

tarifeli uguslarin baslamasimin ana nedenleri:

St. Petersburg ve Tampa sehirleri arasindaki cografi sartlarin ulagimi zorlastirmast,
Icinde bulunulan zamanin teknolojik altyapisinin hizli ulasima elvermemesi,

Iki sehir arasindaki yolcu potansiyel,

Mevcut pazara farkli bir yontem ile girerek rekabet avantaji elde etme,

Alaninda ilk olma seklinde, degerlendirilmistir.

Bu ilk ticari ugus 6zellikle ABD’de biiyiikk yanki uyandirmis ayni sekilde diger
tilkelerde de ciddi etkiye sebep olmustur. Zaman kaybetmeden ABD’deki farkli sirketler bu
ilk ticari ugusun benzerlerini farkli sehirlerde baglatmistir. Bunlara ornek olarak; Los
Angeles-Catalina adasi uguslari, New York ve Atlantic City arasindaki uguslar verilebilir.
Bu ucuslarla birlikte diinyadaki havayolu ugus aginin temelleri atilmis, modern ticari
havaciligin ilk adimlar1 atilmustir. Tlk ticari ugusun mimarlarindan Thomas W. Benoist bir
vizyon ¢izerek hayalini ‘gdkyliziiniin bir giin ugaklarla ve bu ucaklarin tasidigi yolcu ve
kargolarla dolmasi1’ seklinde ifade etmistir. Bu hayal 100 yil gibi bir siirede fazlasiyla gergege

doniismiistiir.

1.1.1. I. Diinya Savasi (1914-1918)

Ticari havacilikla ilgili bu donemde yasanan birgok olay ilk olmasindan dolayi ticari
havacilikta ayr1 bir oneme sahiptir. Yasanan gelismeler heyecan verici olsa da bu heyecan ve
etki tiim halka yayilmamustir. Insanlar bu ugan makineye binmeye korkuyorlar ve siipheyle
yaklastyorlardi. Ugaklardaki teknolojik ve dizayn gelismeleri de yavas ilerliyordu ancak 1.
Diinya Savasi’nin ¢ikmasi sonucu ugaklarin askeri amagli da kullanilmasiyla bu alanda ciddi
bir ilerleme saglanmis ve ugak iiretimi artmistir. Artik ucaklarda daha giiglii motorlar

kullaniliyor bu motorlar ugaklara saatte 130 mil hiza ulagmalarina imkan taniyordu ki bu hiz

5 https://usattravel.wordpress.com/2016/01/04/what-it-was-like-to-fly-the-first-commercial-flight-in-1914/,
erisim tarihi: 04.01.2016
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savas oOncesi ucak hizinin iki katindan daha fazlaydi. Ucaklardaki giiclin artmasi ayni
zamanda daha biiyiik u¢ak yapimina imkan sagliyor bu da tek seferde bir ugagin alabilecegi

yolcu sayisini arttirtyordu.®

1.1.2. Bu Donemdeki Gelismeler (1914-1918)

[k ticari ugusun yapildigi tarihten sadece 40 giin sonra bu alanda yeni bir rekor
kiriliyordu. 11 Subat 1914 tarihinde ‘Sikorsky llya Muromets’ prototipi ugak gosteri ugusu
icin havalandiginda ugakta 16 yolcu bulunuyordu ve bu ucus bir ucakta en ¢ok yolcu tasima
alaninda diinya rekoru kirmusti. 30 Haziran 1914 tarihinde ‘Sikorsky Illya Muromets’
prototipi ugak yine ayri bir diinya rekoru kirarak Saint Petersburg’dan Kiev’e (1200km) 14
saat 38 dakikada gidiyor ve bu ucusta sadece benzin almak icin bir kez Orsha’ya inig
yapmustir. Doniisiinde ise bir kez Novosokolniki’ye benzin almak igin inerek 13 saatte bu

ucusu tamamlarms‘ur.7

Ugaklardaki fiziksel geligsimin yani sira teknolojik anlamda da gelismeler yasaniyordu.
Bu gelismeler siiphesiz ugaklarin daha giivenli ugmalarina imkan taniyordu. 1916 yilinda
ucaklarda pusula, hiz gostergesi, yiikseklikolger(altimetre), hiicum yonii ve uyar1 gostergesi
bulunuyordu. 2 Eyliil 1916 tarihinde havadaki iki ucak radyo sayesinde birbirleriyle
haberlesebilmistir.®

Ticari havacilikta yasanan gelismeler sadece tilkelerin kendi hava sahasi i¢inde kalmiyor,
sinirlari agarak uluslararasi bir boyut kazaniyordu. 1 Nisan 1918 tarihinde Avusturya, Viyana
ve Kiev arasinda havayolu baglantis1 kurarak diinyanin ilk uluslararasi hava rotasini diizenli
posta tagimacilig1 yapmak i¢in agmistt. Temmuz 1918’de ise Viyana ve Budapeste havayolu

baglantis1 saglanmustir.’

Bu donemde meydana gelen I. Diinya Savasi, ugak teknolojileri gelisimine olumlu katk1
yapmus olsa da ucaklarin savas esnasinda tasidigi bombalar nedeniyle kamuoyunun ugaklara
bir savas tasit1 olarak bakmalarina neden olmustur. Savas bitiminde ¢ok fazla sayida olan

ucak nedeniyle bir kag¢ yil ugak iiretimi yapilamamis bu nedenle bazi ugak iireticileri iflas

® http://www.avjobs.com/history/, erisim tarihi 04.03.2016

7 http://www.liquisearch.com/sikorsky _ilya_muromets/design_and_development, erisim tarihi 04.03.2016
8 https://www.aiaa.org/Secondary TwoColumn.aspx?id=5725, erisim tarihi 05.03.2016
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etmislerdir. Bazi Avrupali iilkeler (ingiltere-Fransa) ticari havacilik bakim servisini
baslatmislardir. Amerika’da ise hizli ve konforlu tren seyahati imkani insanlarin ugakla
seyahat etme isteklerini azaltmistir. Bu donemde havacilik halk destekli degil, devletlerin

savasta yapmis oldugu hazirliktan dolay1 bir gelisme kaydetmistir.'°

Bu dénem ticari havaciligm ilk dénemi sayilmaktadir. Ilk ticari ugusun bu dénemde
olmasi1 ve yine ticari havacilikta yagsanan diger ilklerin bu dénemde olusu bu dénemin ticari
havaciligin ilk adimlarinin atildigi dénem olarak kabul edilmesini saglamistir. Bu donemde
atilan adimlar kii¢iik ama maliyetli gibi goriinse de gliniimiiz ticari havaciligin bugiinlere

gelmesini saglamasi bakimindan ¢cok 6nemli sayilmaktadir.

1.2. Altin Cag Donemi (1918-1939)

Bu donem ucgak teknolojilerinde 6nemli gelismeler olmustur. Birinci diinya savasi
donemi ugaklar1 diisik motor giicline sahip ve ahsaptan yapilmisken, altin ¢ag donemi
ucaklar1 yiikksek motor giiciine sahip ve aliiminyumdan yapilmaktaydi. Aliminyum
maddesinin hafif, farkli hava sartlarina dayanakli, esnek yapida olmasi bu maddenin ugak

yapiminda tercih edilmesi arasindaki bazi nedenler olarak gdsterilebilir.

Ayrica bu donem ticari havacilik tarthinde giiniimiizde de faaliyetlerini siirdiiren ilk
havayollarimin kurulmaya baslandig1 donemdir. Ugak teknolojisindeki gelismeler sonucunda
ilkeler sirayla kendi havayollarin1 kurmaya baslamislardir. Bir yandan teknolojik gelismeler
yasanirken diger yandan da ugus ve hizmet kalitesi anlaminda da onemli gelismeler
yasanmustir. Ticari Havaciligin modern yapisinin temellerini bu doénemde atildigini

sOylenilebilir.

1.2.1. Diinyadaki Ilk Ticari Havayolu Sirketleri

KLM Hollanda Kraliyet Havayollari, Hollanda kokenli bir havayolu sirketidir. KLM
1919'da Rotterdam sehrinde kurulmustur. Ayni isimle faaliyetlerine giiniimiizde de devam
etmekte olan en eski havayolu sirketidir. 2004 Mayis ayinda Air France Havayollariyla
birlesip en genis Avrupali havayolu grubu olmuslardir. Avrupa'nin bu iki dev havayolunun
birlesmesi sonucunda olusan grupta; iki havayolu ve ii¢ is alan1 bulunmaktadir. Bu {i¢ is alani:

kargo, yolcu sektorii ve bakim-miihendislik boliimlerinden olusmaktaydi. Her iki havayolu

10 http://www.avjobs.com/history/, erisim tarihi 05.03.2016
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da kendi operasyonlarini kendi merkezlerinden yonetmislerdir. Fransa Havayollar1 Paris-
Charles de Gaulle Havalimanindan, Hollanda Kraliyet Havayollari ise Amsterdam-Schiphol
Havalimani’ndan yonetilmektedir. Bu birliktelik sonucu olusan grup (Air France-KLM)
yillik 77 milyondan fazla yolcu tasimaktadir. Bu birlikteligin filosunda toplam 573 ugak
bulunmakta olup 103 iilkede 243 farkli noktaya ucus diizenlemektedirler.!! KLM
Havayollari’nin ardindan sirasiyla, Kolombiya'nin bayrak tasiyici havayolu olan Aviance,
Avustralya Havayolu Qantas, Rusya Federasyonu'nun ulusal bayrak tasiyicisi havayolu

Aeroflot ve Cek Cumhuriyeti’nin Havayolu Cek Havayollar1 kurulmustur.

1.2.2. Bu Donemdeki Gelismeler (1918-1939)

Ticari Havacilik tarihinde ¢ok onemli bir yeri olan IATA’nin kurulus hazirliklar1 da bu
donemde olmustur. ingiltere, Almanya, Danimarka, Isvigre, Norvec iilkelerinden bes
havayolu temsilcisi 25-28 Agustos 1919 tarihleri arasinda Hollanda’da bulunan Hague’de
bulusmuslar, havacilik dokiimantasyonlarini, yolcu biletlerini, teknik prosediirleri
diizenlemek i¢in IATA nin kurulmasi karar vermislerdir. (IATA’nin kurulusu 1945 yilinda
olmustur) IATA’nin (International Air Traffic Association) olusumu i¢in imza atmiglardir.
13 Ekim 1919 tarihinde ‘Uluslararas1 Paris Havacilik Kongresi® diizenlenmis ve 27 iilke
imzaladig1 bir bildirgeyle havacilik alanindaki uluslararasi bazi diizenlemelere uyacagini
belirtmistir. Bu kongre 43 maddeden olusmaktadir ve bu konular teknik, operasyon, sivil
havaciligin organizasyon yapist ve uluslararasi hava tagimacilifi komisyonunun

olusturulmast gibi genel konulari kapsamaktaydi.*2

12 Ekim 1929 tarihinde Varsova Konvansiyonu havayolu tasimaciliginda bazi kurallari
belirlemek i¢in 23 iilkenin katilimiyla imzalanmigtir. Varsova sozlesmesinin tam ismi
‘Uluslararasi Hava Tasimalarina iliskin Bazi Kurallarin  Birlestirilmesi Hakkinda
Sozlesmedir’. Sivil havaciligin biiyiik bir hizla gelismekte olmasi dolayisiyla, 6zellikle ulusal
veya uluslararas1 alanda havayolu ile yapilan yolcu ve yiik tasimalarindan dogan hukuki

iligkilere uygulanacak kurallarin 6nemi biiyiik 6l¢iide artmigtir.

1 https://www.klm.com/corporate/en/about-kim/air-france-klm/index.html, erisim tarihi 07.03.2016
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Bu doénemde yasanan diger bir gelisme ise 1933 yilinda Boeing’in Model 247 isimli
ucagi gelistirmesidir. Bu ugak iki motorlu ve tamami metalden olugsmakta olup, ilk modern
yolcu ugagi olarak kabul edilmesi bakimindan 6nemlidir. Bu ugak genel olarak II. Diinya
savagina kadar havayollarinin hizmetinde olmakla beraber, 1960’larin sonuna kadar da

kullanildig1 goriilmiistiir.3

1.2.3. Bu Donemdeki Havacilik Diizenlemeleri (1918-1939)

I. Diinya Savasi esnasinda agirlikli savas amacl tiretilen ve kullanilan ugaklar savasin
sonlanmas1 ve etkilerinin azalmasiyla birlikte agirlikli olarak sivil amacghi kullanima
gecmislerdir. 1924-1933 yillar1 glinlimiizdeki sivil havaciligin kurulus donemi olarak kabul
edilebilir. Birgok ugak fiireticisi tarafindan pek ¢ok ¢esit yeni ugcak modeli tiretilmisti ve bu
ucak modellerinden bazilar1 glinlimiize dek kalmay1 basarabilmislerdi. Bunlar Sikorsky,
Tubelov, Boeing ve bazi diger ugak tireticisi sirketlerdi. Posta servisi olarak faaliyet gosteren
firmalar daha sonrasinda ticari havayollarinin kurulusunu hizlandirdi. Bu havayollar1 BA,
KLM, Air France ve Pan Am’d1 ki bu firmalar hem yurti¢i hem yurtdisi ucus icra edip
yolcular1 kiiresel olarak diinyaya baglamaktaydilar. Ilk sivil havacilik dnciileri kurallarin
olusturulmasi, yonetilmesi ve bir standartta baglanmasi gerekliligine hizli bir sekilde

inanmistilar.

1930’larin baslarinda kalkis izni, kurallarin siniflandirilmasi, hava trafik kontroliiniin
gelistirilmesi, ugaklarda radyonun bulundurulmas: ve pilotlar ig¢in bazi diizenlemeler
bulunuyordu. Uluslararast kominite, uluslararas: hava tagimaciligiyla ilgili belirli kurallar
iceren bir anlagmay1 1929 yilinda 33 iiye tilkenin katilimiyla imzaladi. Boylelikle havacilik

kiiresel bir sektdr olarak hizli bir sekilde dogmustu.*

Bu dénemde havayollar1 yolcularina daha cazip olabilmek ve demir yollarindan yolcu
alabilmek i¢in daha hizl1 daha giivenli ve daha biiyiik ucaklara gereksinim duyuyorlardi. Bu
ithtiyaglar1 yerine getirmek i¢in yapilan caligmalar sonucunda ugaklarda bazi iyilestirmeler

yapilmustir, bu iyilestirmeler 6zetlenmek istenirse:

13 http://www.boeing.com/history/products/model-247-c-73.page erisim tarihi 12.03.2016
14 1atrou 39
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e Su sogutmali motorlar yerine hava motorlar almisti, bdylelikle ucaktaki agirlik
azalmis sonug¢ olarak daha biiyilk ve hizli u¢ak yapimina imkan saglanmistir.
Kokpitte bulunan elektronik esyalarin yerini daha gelismisleri aldi. Bunlar;
Yiikseklik gostergesi, hiz gostergesi, tirmanma gostergesi, pusula, yapay ufuk

gostergesiydi ki bu gelismeler pilota havadayken 6nemli kabiliyetler kazandiriyordu.

e Bir diger 6nemli gelisme ise radyoydu. Havacilik ve radyonun gelisimi birbirleri ¢ok
etkilemisti. Pilotlar hava durumunu birbirlerine radyo sinyalleriyle aktariyorlar

boylelikle kotii hava sartlarindan ve firtinalardan kaginabiliyorlardi.

1.3. Il. Diinya Savasi1 Donemi (1939-1945)

II. Diinya Savasi’nin havaciligi ilgilendiren en 6nemli tarafi savas boyunca ugaklarin
savasin gidisatina 6nemli etki etmesidir. Yapilan hava taarruzlariyla stratejik noktalar
vurulmus, daha onceleri karada ve denizde verilen miicadeleye bir yeni cephe olarak hava da

eklenmistir.

II. Diinya Savast havacilik sektoriinii ¢cok ciddi etkiledigi gibi, havaciligin gelisim
durumu da ikinci diinya savasindaki 6nemli bir etkiye sahipti. Hitler 1939 yilinda Polonya’ya
girdiginde Amerika’daki ugak sayis1 300°den daha azdi. II. Diinya Savasi’nin sonunda ise
Amerikal1 ucak tireticileri yilda 50,000 ucgak iiretebilecek seviyeye gelmislerdi. Ucaklarin
cogunlugu savas ve bombardiman ugagi olsa da ucaklardaki teknolojiler sivil havaciligi da
etkilemisti. Gelismeler ugaklara daha hizli, daha yiiksek u¢gma ve daha uzaga gidebilme

ozellikleri kazandirmigt:.®

15 http://www.avjobs.com/history/, erisim tarihi 14.03.2016
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1.3.1. Bu Donemdeki Gelismeler (1939-1945)

2 Aralik 1939 tarihinde diinyanin ilk havalimani yolcu salonu (lounge) New York
LaGuardia havalimaninda agilmigtir. 1940 yilinda ise TWA Havayollar1 ugakta ilk kisiye
0zel eglence sistemini (IFE) servisini saglayan havayolu olarak tarihe gecmistir. Bu serviste
her yolcu kisisel olarak radyo programlarini dinleyebiliyordu. Ayrica dért motorlu ucaklara
kabin ekiplerine ek ucaginda bakimindan sorumlu miihendis ekleyen de ilk havayolu
olmustur.® IFE: Yolcularm havayolu seyahatleri esnasinda yolculuklarini daha eglenceli
hale getirmek igin wugaklarda yolcularin kullanimina sunulan eglence sistemine
denilmektedir. 1942 yilinda Amerikal1 girisimciler havayolu ikram isine sky chef (u¢an asc1)
girmeye basladilar. Bu ikram firmalar1 kendi yolcularina hizmet verdikleri gibi talep eden
diger firmalara da hizmet verebilmekteydiler. 7 Aralik 1944 tarihinde 52 devletin yetKkilileri
bir araya gelerek Sikago Konvansiyonu imzalamislar ve sonu¢ olarak Uluslararast Sivil
Havacilik Anlagmasi olan Sikago Konvansiyonu sivil havacilik tarihinde biiyiik bir degere

sahip olmustur.

1.3.2. Uluslararas1 Hava Tasimacihg: Birligi (IATA)

IATA (International Air Transport Association, Uluslararast Hava Tagimaciligi Birligi),
sadece havayolu sirketlerinin iiye olabildigi, uluslararasi bir ticaret kurulusudur. Kurumun

merkezi Kanada'nin Montreal sehrindedir.

IATA, emniyetli, giivenli ve ekonomik hava ulagimini saglayabilmek amaciyla havayollar
aras1 bir kurulus olarak 1945 yilinda Kiiba'nin Havana sehrinde kurulmustur. Kurulusunda
IATA'nin sadece 31 iilkeden 57 tiyesi vardi. Simdi ise diinya genelinde 140 iilkeden 270'in
tizerinde liyeye sahiptir. Modern IATA, ilk uluslararasi tarifeli ugusun yapildigi, 1919 yilinda

kurulan ‘International Air Traffic Association’un’ devamidir.

IATA ilk kurulus yillarinda, faaliyetlerine kiiciik capta baslamis ve ilerleyen zamanla
biiyiik gelismeler kat etmistir. 1939 yilina kadar IATA’ya sadece Avrupa Havayollari
tiyeydi. 1939 yilinda Pan American Havayollari’nin IATA’ya {iye olmasiyla Amerikan
menseili bir havayolu da IATA nin iiyesi olmus bu durum IATA’y1 daha da giiglii yapmustir.
IATA, ilk donemlerinde daha bolgesel odakli politikalar izlerken 1945 yilindan itibaren

16 Jatrou 39
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IATA’dan beklenti kiiresel politikalar izlemesi yoniinde artt1 ve 1945 yilinda IATA nin temel

amaglar1 daha net bi¢imde ortaya ¢ikmis oldu.

IATA’nin temel amaglari: Tiim diinya insanlarmin yarart i¢in giivenli, diizenli ve
ekonomik hava ulagiminin yayginlastirilmasi, hava ticaretinin gelistirilmesi ve bu konularla
ilgili sorunlarin tizerinde ¢alismak, dogrudan veya dolayli olarak uluslararasi hava ulasim
hizmeti ile ilgilenen hava ulasim girisimleri arasinda is birligi ortamlar1 hazirlamak, yeni
olusturulmus Uluslararast Sivil Havacilik Teskilati (ICAO - International Civil Aviation

Organization) ve diger uluslararasi organizasyonlarla ile is birligi kurmaktir.!’

1.4. Soguk Savas Donemi (1945-1991)

Soguk Savas: Iki siiper giic olan ABD 6nderliginde Bat1 Bloku ile Sovyetler Birligi'nin
onderliginde Dogu Bloku tilkeleri arasinda 1947'den 1991'e kadar devam etmis olan

uluslararasi siyasi ve askeri gerginlik donemine soguk savas donemi denilmektedir.

II. Diinya Savasi Mayis 1945'te Avrupa’da, Eyliil'de de Asya’da sona erince, bu
kitalardaki giicler dengesinde bosluklar meydana gelmistir. Savastan sonra Avrupa'da
Almanya'nin, Asya'da Japonya'nin yerini tek basina dolduracak devlet bulunmadigindan bu
kitalarda liderlik yapabilecek bir devlet ortaya ¢ikmamistir. Bu nedenden dolay1 diinyada
birbiriyle miicadele edebilecek iki iilke kaliyordu, bu iilkeler ABD ve Sovyet Sosyalist
Cumbhuriyetler Birligi (SSCB) idi. Bu iki gii¢ diinyay1 kendi etrafinda toplamis ve yeni bir

siyasi yap1 olusturmuslardir.8

1.4.1. Bu Donemdeki Gelismeler (1945-1991)

1948 yilinda Amerikan Havayollar: ailelerin birlikte seyahat edebilecegi indirimli bir
aile tarifesi (licret) uygulamasma gitmistir. First class’a alternatif olarak ekonomik ve

konforlu olan ekonomi sinifin1 yolcularin begenisine sunmustur.°

23 Subat 1949 tarihinde on bir iilke tarafindan SITA kurulmustur. SITA ¢okuluslu bilgi

teknolojileri sirketi olup havacilik endiistrisine IT ve telekomiinikasyon hizmeti

7 http://www.iata.org/Pages/default.aspx, erisim tarihi 20.03.2016
18 https://pratikdersler.blogspot.com.tr/2013/04/soguk-savas-donemi.html, erisim tarihi 28.03.2017
19 latrou 113
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saglamaktadir. Sirket diinya capinda dort yiiz otuz iiyeye sahip olup 2800’den fazla miisterisi
bulunmaktadir. Diinya havacilik sektoriiniin yaklasik %901 SITA sirketini kullanmaktadir.?°

SAS Havayollar1 1952 yilinda baslamis oldugu ‘Turist class’ indirimli bilet
uygulamasinit 1954 yilinda tiim ugus noktalarinda uygulamaya baglamistir. 1972 yilinda
Delta havayollar1 ugaktaki kabinlerini sigarali ve sigarasiz olmak {izere iki ayr1 iiriin seklinde
yolcularina sunmustur. 1975 yilinda Braniff Havayollar1 ugakta yolculara ilk video oyun
imkan1 sunan havayolu olmustur. 1976 yilinda KLM firmas1 ‘Full Fare Facilities’(FFF)
hizmetini ‘full fare’ ekonomi yolcularina sunmustur ki bu tarife sinifi yolculara ‘first class’in’
hemen arkasinda oturma imkani1 sagliyordu. 14 EKim 1984 tarihinde ugus esnasinda telefonla
konusabilme imkan1 alt1 sirket tarafindan yolcularin kullanimina sunulmustur. Mayis 1989
yilinda Virgin Atlantic Havayollar1 business class yolcularina her birine kisisel televizyon
imkan1 sunmanin yaninda her yolcuya ayrica kisisel walkman ve film kiitiiphanesi imkani

sunmustur.?:

1.4.2. Ticari Havacilikta Ekonomi Sinifi Uygulamasi

Havayollar1 1950°1i yillarda IATA tarafindan ¢ok siki diizenleme ve kurallara tabi
tutuluyorlardi. Bu nedenden dolay1r IATA nin izni olmadan havayollarinin yeni bir iiriin ve
hizmet sunmas1 ¢cok zordu. Hem bu yillarda ugak sayis1 hem de ucaklarda bulunan koltuk
sayist sinirlt oldugu i¢in bu durum bilet fiyatlarinin da yiiksek olmasina neden oluyordu.
Daha fazla koltuk arzi1 olusturabilmek icin havayollart IATA koordinasyonuyla anlasarak,

ucaklarda ‘Turist Siifi’ adinda yeni bir hizmet sinifi olusturmuslardir.

Turist sinifi uygulamasi1 1 Mayis 1952 tarihinde {i¢ aylik deneme siireci i¢in belli
ucuslarda uygulanmistir. Bu siifin tarife normal bilet tarifesine gére %30 daha indirimli
olmaktaydi. Bu sinifta seyahat eden yolcular, ¢ay, kahve gibi i¢ecekleri iicretsiz alabilirken,
normal sinifta ticretsiz olarak sunulan yemek ikramindan faydalanmak i¢in {icret 6demeleri
gerekiyordu. Bu smifin yolcularinin bagaj hakki standart bagaj hakki olan 20 kg’di ve

koltuklar yataga doniismiiyordu.

20 http://www.sita.aero/pressroom/news-releases erisim tarihi 15.03.2016
21 |atrou 2014
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Yeni uygulamaya alinan bu hizmet kabini, havayollari tarafindan olumlu karsilanmis olsa
da yolcularin nasil tepki verecekleri konusu havayollarinda tedirginlige de neden olmaktaydi.
Touris Class’a yapilan 6n rezervasyonlar havayollarinin beklentilerinin iistiinde gergeklesti.
Sonug olarak yolcular daha ucuz bilet ile havayolu seyahat imkanina sahip olurken,
havayollar1 da tourist class sayesinde olusan kapasite ve yolcu artisindan olduk¢a memnun

kalmislardir.

Atlantik pazarinda bir 6nceki y1lin ayn1 doneminde 100.000 olan yolcu sayist 150.000°e
firlarken, artisin yaridan fazlasini Tourist Class yolculari olusturuyordu. Bu gelismenin
izerine, IATA iiyesi 67 havayolu sirketi, filolarinda bulunan 2.500 civarinda ugagin yarisini

Tourist Class’a uygun hale déniistiirme karar1 almistir.??

1.4.3. Jet Cag

Ucgaklarin ticari amagli oldugu gibi askeri amacli da kullaniliyor olmas1 6zellikle savas ve
sonrast donemlerde ticari havaciligin teknolojik olarak hizli bir sekilde gelismesini
sagliyordu. Ayrica savas sonrast bosa ¢ikan askeri amach kullanilan ucaklar yapilan

diizenlemelerle yolcu ugagina da doniistiirtilebiliyordu.

Sovyetler Birligi ve Amerika Birlesik Devletleri arasinda Soguk Savas, Ikinci Diinya
Savag1 sonrasinda, bu tiir sorunlar1 ¢6zmek ve jet gelisimini ilerletmek i¢in gerekli kaynaklari
saglamalarina yardimci oldu. Daha sonra askeri ugak ile ilgili atilimlar ¢ogu kez ticari sektore
uygulandi. 1958 yilinda tanitilan U.S yolcu jeti Boeing 707 askeri amagli kullanilirken yolcu
ucagina doniistiiriilen bir jetti. Daha onceki ugaklarin aksine bu ugak gazyagi ile calisiyor bu
yeni yakit eski ucak yakitt olan octane-gazolin’in yaris1 kadar maliyet olusturuyordu. B
707’yi ilk olarak Pan Am sirketi siparis etti boylelikle jetlerin ticari olarak
uygulanabilinirligine dair tim sorular cevaplanmis oldu. Jet c¢agi baslamis ve diger

havayollar1 bu jet ucaklardan almak igin siraya alinmist:.?®

22 http://www.havayolu101.com/2015/07/26/economy-class-ilk-kez-ne-zaman-uygulandi/, erisim tarihi
16.03.2016
23 http://www.avjobs.com/history/, erisim tarihi 18.03.2016
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Tablo 1.1 Jet Caginda Uluslararasi ve Ulke i¢i Tarifeli Sefer Istatistikleri

ULUSLARARASI VE ULKE iCI (TARIFELI SEFERLER)
Vil Yolcu Yolcu-km Kapasite-km Yolcu
(Milyon) (Milyon) (Milyon) Doluluk (%)
1954 65,868 108,514 61
1955 77,268 124,225 62
1956 89,935 143,437 63
1957 103,868 169,997 61
1958 107,668 183,735 59
1959 124,135 206,548 60
1960 138,069 233,225 59
1961 148,202 268,483 55
1962 156 164,669 308,370 53
1963 174 186,241 346,173 54

Kaynak: ICAQO, Kostas latrou, 100 Years of Commercial Aviation, (Hermes Air Transport
Club, 2014) 127

Ucgakta bulunan kabin ekibi, pilotlar, varsa iicretsiz yolcular, doluluk oranim
etkilememektedir. Bu kisilerin havayolu bilet gelirine bir etkileri olmadigindan dolay1 bu
kisiler ucakta fiziksel olarak koltuk kullansalar bile ugaktaki yolcu doluluguna etki

etmemektedirler.

1954-1963 yillar arasinda ugaklardaki doluluk orani (load factor) ortalama %58,7 oldugu

goriilmektedir.
Bu yillar arasinda kapasite ve yolcu sayisinda diizenli bir artis olmusken, yolcu sayisindaki

artts oraninin kapasitede meydana gelen artis oranindan daha yavas bir biiylimeye sahip

oldugu bunun da yolcu doluluk oranin1 (LF) bazi yillarda azalttig1 tespit edilmistir.
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1962 yilinda tiim diinyada havayolunu kullanan yolcu sayis1 156 milyon iken, 1963 yilinda
bu rakam %11,5 artigla 174 milyona ytlikselmistir.

1.4.4. 11k Diisiik Maliyetli Havayollar1 (Low Cost Carriers=LCC)

1971 yilina gelindiginde Amerika’da havaciligin ilk defa gordiigli yeni bir is modeli
ortaya ¢ikmisti. Bugiline kadar geleneksel havayollar1 adiyla tabir edilen havayollarina yeni
bir is modeli olarak ortaya ¢ikan diisiik maliyetli havayollar1 (low cost carrier) ciddi bir rakip
oldular. Bu is modelinin dnciisii olan Southwest Airlines ilk olarak 1971 yilinda bu modeli
uygulamistir. Bu havayolu yolcularina rakiplerine kiyasla ¢ok uygun tarifeler sunabiliyordu.

Bu durum ise zamanla geleneksel havayollarinin pazar pay1 kaybetmelerine neden olmustur.

South West Havayollarmin 1971 yilinda uygulamis oldugu orijinal ilk is modeli:
Tarifeler; Kisitsiz ve diisiik ticret, ugus agi: yiiksek frekans yonlerinde noktadan noktaya
dagitim: Seyahat acenteleri ve cagri merkezleri (call centers), bilet yok. Filo: Yiiksek
kullanim oraninda, ayni tipte ugaklar (Boeing 737). Havaalanlari: ikincil Havalimanlari ve
kisa doniis zamani, Sektoér Uzunlugu: Kisa (Yaklagik 400nm) Personel: Rekabet¢i maaslarla,
yiiksek verimlilikte ve kar paylasimlidir.?* Ayrica Southwest Havayollari faaliyetlerini kendi
Ozel rota tiirlinde diisilk maliyetli, elverisli hizmetler sunacak bi¢gimde tanimlamaktadir.
Ucaga gecis kapilarinda sadece 15 dakika siiren hizli hazirlik siiregleri sayesinde, Southwest
daha az sayida ugakla rakiplerinden daha fazla siire ugus gergeklestirmektedir. Ucaklarinda
yemek, yolcuya 6zel koltuk se¢imi, hatlar arasi bagaj kontrolii, ya da {ist sinif hizmeti
vermemektedir. Kapida otomatik bilet alma olanagi miisterilerin seyahat acentelerinden
kurtulmasim1  firsat verirken Southwest Havayollari’da acente komisyonlarindan

kurtulmaktadir.?®

Diisiik Maliyetli Havayollarmin genel olarak uygulamis oldugu is modeli: Diisiik
maliyetli havayollarinin uygulamis olduklari i modelleri son 20 yilda ciddi 6l¢iide gelisim
gostermistir. Bu is modelinin basarili uygulayicilari arasinda Amerika’dan Southwest
Havayollari, Avrupa’dan ise Ryanair gosterilmektedir. LCC is modeli ve operasyonel

uygulamalar1 havayollarinin maliyetlerini azaltmay1r amaglamaktadir. Maliyet diislirmenin

24 http://aviationknowledge.wikidot.com/aviation:low-cost-airlines:a-brief-history-the-current-state, erisim
tarihi 18.03.2016
%5 Melis Inan, Strateji (Istanbul, Optimist Yaymlar1 2013) 18
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en tipik 6rnegi; ikincil havaalanlarinin tercih edilmesi, tek tip ugak modeliyle ugulmasi,
uguklarin kullanim oranin arttirilmasi, Direk satisa odaklanilmasi, ugaklarda tek sinif tiriiniin
sunulmasi (sadece ekonomi), ¢ok sik ugan yolcular i¢in uygulanan (frequent flyer program)

FFP’lerden kaginilmasi, ¢alisan maliyetlerinin diisiik tutulmasidir.

Uygulamis olduklar1 bu yontemler LCC havayollarinin, network havayollarina kiyasla
%20-%40 arasinda maliyet azaltabilmelerine imkan saglamaktadir. Diisiik maliyet yapilari
LCC tasiyicilarin tarifeleri diistirebilmeleri yardimer olmaktadir ki bu diisiik tarifeler onemli
Olclide yolcu trafigini canlandirmaktadir. Boylelikle LCC model diinya capinda basari

saglamis ve hava tagimaciliginin bliylimesine katki saglamistir.

Giliniimiizde ise LCC tasiyicilar, geleneksel LCC tasiyict  taktiklerinden
uzaklagsmislardir. Yolcu beklentileri, bolgesel farkliliklar ve rekabet LCC tastyicilart yeni
giiclikklere uygun hareket etmeye zorlamistir. Glinlimiiz havacilik piyasasinda farkli ugak
tipleriyle ucan, ikincil havalimanlar1 yerine ana havalimanina ugus yapan ya da sik ugan
yolcu programi uygulayan bir LCC tasiyict bulmak zor degildir. Kiiresel dagitim kanallarin

kullanmasi, yolculara daha siislii teklifler sunmasi, orta ve uzun menzilli uguslar diizenlemesi

vb. degisimlere ragmen LCC tastyict modeli karlilikla biiylimesini devam ettirmektedir.

1.4.5. Network (Geleneksel) Havayollar:

Geleneksel Havayolu Sirketleri, havayoluyla ugus gergeklestirmek isteyen biitiin yolculara

hizmet verebilmek amaciyla

e Global Dagitim Sistemleri,
e Topla-Dagit Network Sistemleri,
e Havayolu Birlikteliklerine Uye Olma,
e Farkli Filo Yapilari,
e Gelir Yonetimi Sistemi,
e Ana Havalimanlar1 Kullanimai,
e Genis Ugus Agina sahip olmak gibi politikalart benimsemektedirler.
Geleneksel havayolu sirketleri toplam yolcu bakimindan en yiiksek paya sahip

havayollaridir.
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1.4.6. Interline Anlagsmalar

Son varis noktasina kadar birden fazla havayolu kullanmasi gereken bir yolcunun
seyahatini kolaylastirmak i¢in havayollari kendi aralarinda yaptiklar1 anlasmaya
denilmektedir. Bu anlagsmalar sayesinde yolculara tek bir rezervasyonla birden fazla
havayolunun ugus agindan, uygun baglanti siireleriyle seyahat edebilme imkani tanimaktadir.
Interline anlagmasi olan havayollar1 tek bir ugaga binis kartiyla bagajlar1 teslim alir ve
yolcunun nihai varis havalimanina kadar bu bagajlar tasirlarsa bu hizmet yolcular1 daha da

memnun edecektir.?®

1977 yilinda giinlimiiz ticari havaciliginda da yaygin olarak goriilen interline

anlagmalarin ilki SkyWest Havayollar1 ile Amerikan Havayollari arasinda yapilmaistir.

1.4.7. Codeshare Anlasmalar

Ticari havacilikta bir havayolunun anlagsma yaptig1 diger bir havayolunun seferinde kendi

tastyict kodunu bulundurarak bilet satis1 yapabilmesine denilmektedir.

1) Bir anlasma ¢ergevesinde, bir ya da daha fazla tasiyicinin ugusu, icra eden tasiyicinin
seferlerinde kendi ugus kodu ve numarasini kullanarak, kendi seferiymis gibi satig

yapabilmesidir.

2) Bir veya birden fazla havayolunun, anlagmaya taraf olan diger havayolunun seferinde,
kendi tasiyic1 kodunu ve ugus numarasini kullanarak sanki kendi seferiymis gibi bilet

satt1g1 ugus.

Code share ucuslarda anlagsmaya taraf olan havayollar1 iki sekilde isimlendirilmektedir:?’

1) Operating carrier: Ugusu gerceklestiren havayolu sirketidir. Codeshare anlasmasinda
anlasma yaptig1 havayoluna her tiirlii tasimacilik hizmetini vermekten sorumlu olan

havayoludur.

% https://www.westjet.com/pdf/interline-backgrounder-en.pdf erisim tarihi 26.03.2016
27 http://www.havaliman.com/code-share/, erisim tarihi 27.03.2016
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2) Marketing carrier: Operasyonu yapmayan, ugustan sadece koltuk kiralayan havayolu

sirketidir.

1.4.8. ABD’deki Serbestlesme Egilimleri (1978)

Ticari havaciligin baslangicindan itibaren ticari havacilik diinya genelinde genellikle
devlet kontroliinde olmustur ancak bu yaklasim 1970’li yillarda ABD’de sorgulanmaya
baslanmistir. Devletler tarafindan havacilik alaninda yapilan diizenlemeler havayolu
sirketlerine fayda saglasa da yolcularin bu diizenlemelerden olumsuz etkilendigi diisiincesi
hakim olmaya baslamistir. Yapilan siki diizenlemeler sonucu rekabetin gelismesi
engellenmis bunun sonuncunda da yolcular diisiik kaliteli hizmeti daha pahaliya satin almak
zorunda kalmistir. Bu goriisler ABD’de giderek agirlik kazanmig ve ilk defa 1978 yilinda
ABD’de i¢ hatlarda serbestlesme olmustur. Bu serbestlesme sonucunda havayollarinin
pazara girisleri daha kolay hale gelmis, u¢mak istedikleri sehirlere yonelik kapasitedeki
smirlamalar  kaldirilmistir.  Fiyat konusunda uygulanan kisitlama da kaldirilarak

Havayollari’nin ugtuklar: sehirlerde istedikleri fiyatlari pazara sunma imkani getirilmistir.

ABD’de meydana gelen i¢ hatlar serbestlesmesinin, diinya genelindeki serbestlesme
egilimleri bakimindan en 6nemli sonuglar1 asagidaki gibidir: 22Serbestlesme diisiincesi diger
iilkeleri de etkilemistir. Bunun en 6nemli nedeni, serbestlesmenin bir sonucu olarak, cok daha
etkin ve verimli hale gelen ABD havayolu isletmelerinin uluslararasi pazarlardaki rakipleri
karsisinda rekabetci iistiinliik kazanmis olmalaridir. Pazara erisim ve giris sinirlamalarinin
ortadan kaldirilmasi pazardaki havayolu isletmelerinin sayisini artirmaktadir. Diger yandan
fiyat ve kapasite sinirlamalar1 kaldirilmakta ve havayolu isletmelerinin kendi aralarindaki
rekabet karsit1 uygulamalar (fiyatlarin ortak belirlenmesi, gelir havuzlari, kapasite paylasimi
gibi) engellenmektedir. ABD’li havayolu isletmeleri Topla Dagit ag yapilari (TD Ag yapisi-
Hub&Spoke Network) kurarak diger iilkelerinkilere gore zaten ¢ok daha biiylik olan i¢ hat

yolcu trafigini dis hatlarina beslemeye baglamislardir.?

Diger tilkelerde devlet kontrolinde olan bayrak tasiyict havayolu sirketlerinin

Ozellestirilmesi baslamistir. Serbestlesme sonrasinda daha etkin olan ABD havayolu

28 Ender Gerede, Havayolu Tagimaciligi ve Ekonomik Diizenlemeler Teori ve Tiirkiye Uygulamas1 (Ankara,
Sivil Havacilik Genel Mudiirliigii Yayinlar1 2015), 102

2 Gerede, E. (2004). Tiirk Havayolu Tasimaciligmin Bugiinii ve Yarimi: Uluslararas1 Havayolu
Tasimaciligindaki Gelismeler ve Avrupa Birligi Perspektifi. Tiirkiye Iktisat Kongresi, iktisadi Sektorlerde
Gelisme Stratejileri Teblig Metinleri-1l, 5.275-308, Izmir.
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sirketleri diger lilkelere de 6rnek olmus ve Ozellestirme siirecleri baslatilmistir. Hanlon’in

2007 yilinda yaptig1 aragtirmalarda 1985 ile 2002 yillar1 arasinda 130 iilkede, 190 bayrak

tasiyici havayolu sirketi 6zellestirmek istedigini beyan etmis ve bu havayollarindan en az 90

tanesi tamamen ya da biiyiik 6l¢iide dzellestirilmistir.*

Ozellestirme politikalar1 sayesinde rakip havayolu firmalar1 yeniden etkili bir sekilde

rekabet edebileceklerini diistinmiislerdir. Diger iilkelerde ortaya ¢ikan etkinin, serbestlesme

ve Ozellestirmenin birbiriyle dogru orantili egilimler oldugu diisiiniildiigiinde, bunun

sonucunda bu iilkelerde i¢ hatlar serbestlesmesinin basladig diisiiniilebilir.

Tablo 1.2 Serbestlesme Sonras: Uluslararasi ve Ulke ici Tarifeli Sefer Istatistikleri

ULUSLARARASI VE ULKE iCI (TARIFELiI SEFERLER)
) Yolcu

Yolcu Yolcu-km Kapasite-km
Y1l _ ) ) Doluluk

(Milyon) (Milyon) (Milyon)

%

1978 711 085,172 1,515,650 65
1979 790 1,115,215 1,689,720 66
1980 784 1,145,326 1,817,977 63
1981 788 1,176,250 1,837,890 64
1982 802 1,200,951 1,876,486 64
1983 836 1,251,391 1,955,298 64
1984 889 1,343,994 2,067,682 65
1985 942 1,438,073 2,178,899 66
1986 1006 1,527,234 2,349,590 65
1987 1077 1,670,794 2,493,722 67

Kaynak: ICAO, latrou 2014, 179.

1978 yilinda ABD’de baslayan serbestlesme egilimlerinin diinya genelindeki yolcu

sayisin1 6nemli Olciide etkiledigini sdyleyebiliriz. Yolcu doluluk oranlari ¢ok degismemis

olsa da bunun en biiyiik nedeni piyasada meydana gelen arz artisidir. Yolcu sayisinda 1978-

1987 yillar1 arasinda 366 milyonluk bir yolcu artis1 meydana gelmistir ki bu rakam 1978

yilindaki yolcu sayisinin yarisindan bile fazla olmaktadir.

30 Hanlon, J. P. (2007). Global airlines: competition in a transnational industry. London: Routledge.
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1.4.9. Yolcu Sadakat Programlari-ilk Mil Kartlar1 (1981)

Serbestlesmenin baslamasiyla birlikte havayollar1 arasindaki rekabet de giderek artmis
ve havayollar1 pazardan daha fazla pay alabilmek igin farkli pazarlama yontemlerine
bagvurmaya baslamistir. Bu yontemlerden biri de yolcu sadakat programi kapsamina giren

sik uc¢an yolcu programlari bir diger degisle mil kart1 programlaridir.

1981 yilinda birer hafta arayla, ilk olarak American Airlines (AAdvantage), hemen
arkasindan da United Airlines (MileagePlus) tarafindan baslatilan sadakat (sik ugan yolcu)
programlari, once havayolu ve sonraki yillarda da tiim seyahat sektoriiniin en Onemli

pazarlama araglarindan birisi haline gelmistir.3!

Tablo 1.3 Soguk Savas Sonrasi Uluslararasi ve Ulke i¢i Tarifeli Sefer istatistikleri

ULUSLARARASI VE ULKE iCI (TARIFELI SEFERLER)
il Yolcu Yolcu-km Kapasite-km Yolcu
(Milyon) (Milyon) (Milyon) Doluluk(%o)

1991 1,200 1,946,943 2,949,914 66
1992 1,212 2,034,555 3,082,660 66
1993 1,208 2,056,936 3,164,516 65
1994 1,305 2,215,320 3,356,545 66
1995 1,380 2,372,607 3,541,205 67
1996 1,473 2,567,161 3,775,237 68
1997 1,542 2,716,056 3,936,314 69
1998 1,557 2,773,094 4,078,079 68
1999 1,654 2,953,345 4,280,210 69
2000 1,753 3,183,706 4,484,092 71

Kaynak: ICAO, latrou 2014, 201-229

1991-2000 yillar1 arasinda yolcu sayisindaki diizenli artig 2000 yilina kadar devam
etmistir. Kapasite sayisinda da yolcu sayistyla dogru orantili olarak artis meydana gelmistir.

Bu tabloda dikkati ¢eken en 6nemli bilgilerden bir tanesi 2000 yilinda diinya genelinde yolcu

31 http://www.havayolu101.com/2016/07/11/sadakat-programlari-mercek-altinda/, erisim tarihi 11.07.2016
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doluluk oraninin ilk defa %70 seviyesini ge¢mis olmasidir. Bu bilgi bize havayolu

tagimaciligin insanlar i¢in 6nemli bir seviyeye geldigini gostermektedir.

1.5. Soguk Savas Sonrasi ve Giiniimiiz

[lk ticari tarifeli ucusun 1 Ocak 1914 tarihinde baslamasinin ardindan sivil ticari havacilik
resmen baglamistir. I. Diinya Savasi’nin bitimine kadar ticari havacilik 6nemli gelismeler
gostermistir. Bu gelismelerin ana nedeni: devletlerin ugaklart savasta kullanmasi ve bu alani
desteklemesi sonucu ugaklarin teknolojik olarak daha kapasiteli ve Kkabiliyetli hale
gelmesidir. 1918-1939 yillar1 arasinda ise sivil havaciligin bugiinkii temellerinin atildig
donem olarak goriilmekte olup sivil havaciliktaki bir¢ok uluslararasi diizenleme bu donemde
yaptlmistir. 1939-1945 yillar1 arasinda meydana gelen II. Diinya Savasi daha onceki
donemlerdeki savaglara kiyasla farkli bir o6zellige sahipti. Bu savasta kara ve deniz
cephelerine ilave olarak hava cephesi de agilmis ve hava cephesi savasin sonuglarini 6nemli
derecede etkilemistir. II. Diinya Savasi’nin bitmesiyle Amerika ve SSCB onderliginde
kutuplasan diinya 1947-1991 yillar1 arasinda siyasi ve askeri gerilim donemine girmis ve bu
doneme soguk savas donemi denilmistir. Bu donemde de ucak teknolojilerinde Snemli
gelismeler olmus ucaklarin teknik kapasitelerinde gelismeler meydana gelmistir. 1991
yilinda SSCB’nin yikilmasi sonucu yeni bir doneme giren diinyada {ilkeler arasindaki
iliskiler gelismeye baglamis kiiresellesme artmistir. Bu durum turizmin gelismesine katki
saglamis, turizm kaynakli yolcu artisi da ticari havaciligin kiiresel olarak gelismesine imkan
saglamistir. Bu doneme kadar genel olarak kendi tilkelerinde tekel olan ya da diisiik bir
rekabet diizeyinde olan milli havayollart bu donemden sonra uluslararasi uguslar
gerceklestirerek diinyadaki diger 6zel ve milli havayollariyla rekabet etme durumunda
kalmislardir. Diinyada meydana gelen bu gelismeler nedeniyle ticari havaciliktaki donemler

bu gelismelere bagli olarak belirlenmistir.

1.5.1. Acik Semalar Anlasmasi (1992)
1978 yilinda ABD’de baglayan ve diinya genelinde de giderek artan liberallesme

politikalarinin 1990’11 yillarda daha da farkli alanlarda uygulanarak kapsami1 genisletilmistir.

Bu liberallesme politikalarina da ‘a¢ik semalar’ (open skies) denilmistir.
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1992 yilinda ABD’nin havacilik politikasi metninde agik semalar asagidaki gibi

tanimlanmistir:

ABD ile AB iilkeleri arasinda bulunan tiim hatlara u¢gma ve ucus baslatma imkani
saglanmaktadir.

Fiyatlama da eski doneme kiyasla daha serbest bir politika benimsenmistir,

Kapasite konularinda tiim kisitlamalar kaldirilmistir,

Ugak tipi sonucunda meydana gelen kapasite degisikliklerine miisaade edilmektedir

AB iilkeleri ile ABD arasindaki tiim hatlara erisim ve giris olanagi saglar, fiyatlamada
miimkiin olan en fazla serbestligi saglar, bu hatlarda ucus siklig1 ve kapasite

Besinci Trafik hakkinin tam olarak kullanilabilmesine miisaade etmektedir.®2

[k agik semalar anlasmasi Eyliil 1992°de ABD ile Hollanda arasinda imzalanmistir. iki
tarafli agik semalar anlagmasinin imzalanmasiyla ticari havaciliktaki uluslararasi

liberallesme siirecinin basladig: kabul edilmektedir.

1.5.2. Havayolu Ittifaklari (1989)

Sivil Havacilik tarihinde havayollar1 arasindaki ilk ittifak 1930'larda Pan American
Grace Airways ve ana sirketi Pan American World Airways'in Latin Amerika uguslarini
degistirmeleriyle baslamistir. Sivil Havacilik tarihinde ilk biyiik ittifak ise, 1989'da
Northwest ve KLM Royal Airlines'n genis 6l¢ekli kod paylasimiyla gerceklesmistir. 33

1990 6ncesinde baz1 havayollar arasinda kiigiik ortakliklar kurulmus olsa da, gercek ve
bliylik capta ittifaklar 1990”11 yillarin sonlarina dogru kurulmaya baslamistir. Kiiresellesen
diinyada daha rekabetci olabilmek icin baz1 havayollar birliktelik kurarak daha da giiglii

konuma gelmek istemislerdir. ittifaklar sayesinde:**

e Bircok havayolunun birlikte siirdiirdiigli operasyonlar neticesinde tiim diinyay1 saran

bir ucus agina sahip oluna bilinmektedir.

32 Ugusun baslangic veya bitis noktas: sirketin kendi iilkesi olmast sartiyla, havayolunun iki yabanci iilke
arasinda ugus yapabilme hakkina Besinci Trafik hakki denilmektedir.

33 http://www.dunya.com/ekonomi/kuresel-ve-yerel-rekabet-avantaji-yaratmanin-bir-yolu-stratejik-haberi-
36061 erigim tarihi 12.07.2016

34 Jan K. Brueckner, (Airline Alliances Benefit Consumers, 2001)
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Havayolu sirketlerinin ortakliklari ugak, tesisler, rezervasyon sistemleri vb. gibi

faaliyetlerde tasarruf saglamakta ve toplam maliyetler azalmaktadir.

Yapilan birliktelikler hem havayollar1 hem de ittifaklarin pazar paylarini arttirmalari
ve pazarda meydana gelebilecek degisikliklere kolay ve hizli adaptasyon

saglamalarina yardimci olmaktadir.

Daha oncesinde rakip konumda olan havayollar1 arasinda rekabet kaldirilarak

birbirlerinin faaliyet ve ekonomik bakimdan analiz etme imkan1 ortaya ¢ikmaktadir.

Havayolu sirketleri personel egitimi, teknik bakim bilgilerini, teknolojik bilgi

birikimini kullanma ve transfer etme olanagina kavusmaktadirlar.

Havayolu sirketlerinin yeni bir Pazar i¢in biiylik harcamalar yapmadan Pazar tespiti

yapma olacagi ortaya ¢ikmaktadir.

Kisa donem ortakligi, satis ve tutundurma faaliyetlerinde, tarifelerin
koordinasyonunda, ugak aliminda, maliyetlerin paylasiminda, birlikte biiyiik 6l¢ekli
yakit aliminda, yer hizmetlerinin kullaniminda, iiriin gelistirme ve dagitim

uygulamalarinda farkli imtiyazlar ve maddi kazanglar saglamaktadir.

Koordinasyonlu tarifeler, yolcularin analizi ve diinya genelinde karsilikli olarak bilet

tarifelerinin tespiti yapilabilmektedir.®

Bir havayolunun bir birliktelie katilmasinin ana nedenlerini; Havayolunun

devamliligin1 siirdiirmesi, maliyet azaltmasi, rekabet avantaji saglamasi, pazar payini

arttirmast ve kiiresel bir sirket olarak daha giigli konuma gelmek istemesi olarak

tanimlayabiliriz. Diinya genelinde {i¢ biiyiikk havayolu birlikteligi bulunmaktadir ve bu

birliktelikler birbirleriyle rekabet halindedir. Diinyanin 6nde gelen havayollari cogunlukta bu

havayolu birlikteliklerine liyedirler ama diinyanin 6nde gelen havayollarindan biri olmasina

ragmen nadir de olsa havayolu birlikteliklerine {iye olmayan havayollar1 da bulunmaktadir.

Hicbir havayolu birlikteligine iiye olmamasi bakimindan, Emirates Hava Yollar1 (EHY) bu

duruma Ornek olarak gosterilebilir. EHY nin bagkani Tim Clark 5 Mayis 2015 tarihinde

‘Arap Turizm Sektori’ etkinlikleri kapsaminda vermis oldugu bir demegcte, yolcularin mil

dagitan havayollar1 yerine kendilerine deger iireten havayollarmi sectigini, EHY nin
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Yo6netim Kurulu Bagkan1 Sheikh Ahmed bin Saeed Al Maktoum ise Oneworld, SkyTeam ve
Star Alliance gibi ittifaklardan birine katilmalari durumunda EHY *nin bugiinkii biiyiikliigiine
sahip olamayacagini belirtmis ve ittfaklara EHY ’nin politikalar1 dogrultusunda olumlu
bakmadiklarmi vurgulamislardir.®® EHY higbir havayolu ittifakinda yer almamasina ragmen
bazi havayollariyla ikili mil anlagmalar1 yaparak havayolu ittifaklarina karsi bunun gibi
politikalar gelistirmektedir. EHY nin ikili anlasma yaptigi havayollar®” Air Mauritius,
Alaska Airlines, easylet, Gol Linhas Aereas Inteligentes, Japan Airlines, Jet Airways, Jet
Blue, Jet Star, Korean Air, Malaysia Airlines, Qantas, S7 Airlines, South Afrikan Airways,
Tap Portugal, Virgin America’dir.

1.5.2.1. Star Alliance

Star Alliance 14 Mayis 1997 yilindan kurulmustur. Sivil havacilik piyasasinda onde
gelen 27 Havayolunun ittifakindan olusan diinyanin en biiyiik hava yolu ittifakidir. THY
Nisan 2008’de Star Alliance’da 21. iiye olarak yerini almistir. THY, Star Alliance sayesinde
yolcularmma daha genis ucus agi, Ozel yolcu programlart ve ittifakin 6zel tarife
kampanyalarindan yararlanma imkanlari sunmaktadir. Star Alliance’in toplamda 192 {ilkede

giinliik 1.330 farkli havalimanina 18.500’den fazla ugusu bulunmaktadir.

Star Alliance Ittifaki hakkindaki 6zet bilgiler su sekildedir:®®
Ucgak sayisi: 4.561

Calisan sayist: 410,274

Giinliik ucak kalkis sayisi: 18.521
Ugulan havalimani sayisi: 1,321
Ugulan tilke sayist: 193

CIP Salon sayisi: 1000

36 https://www.thenational.ae/business/airline-alliances-the-old-way-of-doing-things-emirates-president-says-
1.114016

37 https://www.emirates.com/english/skywards/about/partners/our-partners.aspx

38 http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/is-ortaklari/star-alliance, erisim tarihi 15.07.2016
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1.5.2.2. SkyTeam

Bugiin itibariyle toplamda 20 {iyesi bulunan Skyteam Haziran 2000’de kurulmustur. ilk
kurulusunda Aeromexico, Air France, Delta Air Lines and Korean Air’in havayollar
bulunmaktaydi. Skyteam tiim diinyaya ucgus diizenlemek istemektedir ve yolcularina sik ugan

yolcu programi ve daha fazla frekansla daha fazla noktaya baglanti verme amacindadir.

SkyTeam Ittifaki hakkinda 6zet bilgiler su sekildedir:*®

Ugulan havalimani sayisi: 1062
Ugulan tilke sayisi:177

CIP Salon sayi1s1:672

Giinliik ucak kalkis say1s1:17343

Yillik Yolcu Say1s1:665,4 Milyon

1.5.2.3. Oneworld

American Airlines, British Airways, Cathay Pacific ve Qantas Havayollarinin ittifakiyla

1999 yilinda kurulmustur. Kurulusundan giiniimiize kadar 12 havayolu daha katilmistir.

Oneworld Ittifaki’nin genel politikalar1 asagidaki gibidir:

Havayolu seyahatlerini daha kolay, daha 1y1 ve daha degerli yapmayz,
Bir havayolunun bireysel ugus aginin ¢ok daha iyisini sunmayz,
Yiiksek standartlarda servis ve giivenlik sunmay1

Bir havayolunun kendi basina basarabilecegi karlilik ve basaridan ¢ok daha iyisini sunmay1

kendisine hedef edinmistir.

Oneworld Ittifaki hakkinda 6zet bilgiler su sekildedir:*°
Ugulan havalimani sayisi: 1000

Ugulan tilke sayis1:150

CIP Salon sayis1:650

Glinliik ucak kalkis say1s1:14000

39 http://www.skyteam.com/en/about/, erisim tarihi 20.07.2016
40 https://www.oneworld.com/general/about-oneworld, erisim tarihi 22.07.2016
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e Yillik Yolcu Sayis1:550 Milyon
e Ugak sayisi: 3500
2015 yilinda yapilan analizde diinyadaki tiim ticretli yolcu kilometrede (RPK), Diinyanin

en biiytik ittifaki olan Star Alliance %23’liik pazar payina, SkyTeam %20,4’liik pazar payina,

Oneworld ise %17,8’lik pazar payma sahip oldugu goriilmektedir.*

Diinya pazarinda ittifaklar disinda kalan havayollarinin tasimis oldugu yolcu sayisi ise
%38,8 oraninda yer almaktadir. Diinya’nin en biiyiik ve 6nde gelen havayollarindan biri olan

Emirates ve Etihad Havayollari da ittifaklar disinda kalan havayollarindandir.

Tablo 1.4 Ticari Havaciligin 100. yili Uluslararasi ve Ulke i¢i Tarifeli Sefer istatistikleri

ULUSLARARASI VE ULKE iCi (TARIFELi SEFERLER)
Vil Yolcu Yolcu-km Kapasite-km Yolcu
(Milyon) (Milyon) (Milyon) Doluluk (%0)

2004 1,979 3,608,707 4,917,087 73
2005 2,119 3,897,404 5,200,507 75
2006 2,238 4,140,544 5,461,374 76
2007 2,434 4,480,619 5,833,780 77
2008 2,470 4,570,132 6,019,040 76
2009 2,461 4,522,005 5,897,110 77
2010 2,675 4,881,686 6,244,946 78
2011 2,838 5,202,799 6,669,689 78
2012 2,970 5,481,113 6,950,237 79
2013 3,103 5,782,174 7,284,983 79

Kaynak: ICAO, latrou 2014, 261

1.5.3. Tarifeli Ticari Havacihigin 100. Y1ih

Ticari Havaciligin basladigi giinlerde ¢izilen vizyon 100 y1l gibi bir siirede fazlasiyla
gercege donilismiis, gokyiizii sadece ugaklar ve bu ucaklarin tasidigr yolcu ve kargolarla

dolmakla kalmamis, giliniimiizde havayolu sektorii: kiiltiirleri, iilkeleri, insanlar1 birbirine

4L http://www.iata.org/pressroom/pr/Pages/2016-07-05-01.aspx, erisim tarihi 22.07.2016
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baglamis, uzag: yakin, yakin1 daha da yakin hale getirip hayalleri ger¢ege doniistiirmiis,

ekonomileri can vermis, sektorler havayollar1 sayesinde sinirlar agip diinyaya agilmistir.

Ticari Havaciligin 100. Yilindaki gelinen noktayr gergeklesen kesin rakamlar ifade

edilmek istenirse:*?

Her giin 8 milyondan fazla yolcu ugaklarla seyahat etmektedir. 2013 yi1l sonunda toplam
yolcu 3,1 milyar, 2014 yilinin sonunda bu rakamin 3.3 milyar olacagi tahmin edilmektedir ki

bu rakam diinya niifusunun %44 ’iine tekabiil etmektedir.

Her y1l 50 milyon ton kargo tasinmaktadir. Bu taginan kargolarin degeri 6,4 trilyon dolar ve

bu rakam toplam uluslararasi diinya ticaretinin %35’ine tekabiil etmektedir.

Havacilik sektorii 57 milyon kisiye is imkan1 saglamaktadir ve toplamda 2,2 trilyon dolarlik

bir ekonomik etkiye sahiptir. Sektoriin ekonomiye direk katkis1 540 milyar dolardir.

Global Havacilik Sektorti 2014 yilinin sonunda 743 milyar dolarlik bir is hacmine sahip

olmasi beklenirken, sektoriin net kar marji %2,6 olarak tahmin edilmektedir.

1.6. Ticari Havacilikta Liberallesme

Daha 6nceki boliimlerde havayollarinin hem faaliyetlerini yiirtittiikleri kendi devletleri
hem de uluslararasi organizasyonlar tarafindan bazi siki diizenlemelere tabi tutuldugu ifade
edilmistir. Bu diizenlemeler havayollarinda bazi disiplinleri saglayip bir standardizasyon
getirmis olsa da kendi kabuguna sigamayan ve belki de diinyanin en uluslararasi sektdrlerinin
basinda gelen havaciligin diinya ¢apinda biiyiiyiip gelismesine de engel olmaktaydi. 1990’11

yillarda diinya genelinde liberallesme egilimlerinin yayginlastig1 goriilmektedir.

Uluslararasi ticari havayolu tasimaciliginda iki tarafli liberallesme egilimleri ABD
tarafindan 1978 yilinda yiirtirliige konulmustur. Daha liberal politikalar izleyen ABD kendi
ic hat pazarini liberallestirdikten sonra ayni politikayr dis hatlarda diger iilkelerle de

stirdiirmiistiir.

42 http://www.iata.org/pressroom/pr/Pages/2013-12-30-01.aspx, erisim tarihi 25.07.2016
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Ticari havacilikta havayollarina pazara erisim, pazara giris, kapasite ve fiyat
konularinda smirlayict diizenlemeler getirilmektedir. Sinirli diizenlemelerin kaldirilmasi
ticari havaciligin daha serbest olmasini saglayacaktir ama 1990’11 y1llara kadar devletler ticari
havaciliga siirekli miidahale etme yoniinde politikalarini belirlemislerdir. Bunun nedenlerini

asagidaki gibi siralamak miimkiindiir:

Devletlerin ticari havayolu hizmetini devlet gérevi olarak gérmeleri,

Devletlerin, ticari havaciliktaki yasanabilecek biiyiik krizlerin 6niine gegmek igin istikrari
saglamak istemeleri,

Devletlerin yikici rekabetin neden olacagi kaynak israfina engel olmak istemeleri,

Ticari havacilikta emniyetin ancak kisitlayici politikalarla saglanabilecegi diistincesi,
Havayollarinin iilkelerin politik ve askeri amaclarina hizmet ediyor olmasi,

Devlete ait havayolu isletmelerinin tilke imajmin korunmasi ve gii¢lendirilmesinde 6nemli

bir ara¢ olarak goriilmesidir.

Bu donemdeki daha fazla liberallestirme isteklerinin nedenlerini asagidaki gibi

siralanmaktadir:

Kuzey Amerika pazarinin doyuma ulasmasi ve ABD ig¢ hatlarinda faaliyet gésteren havayolu
isletmelerinin, iki tarafli liberallesme egilimlerinin yarattigit uygun ortam sayesinde

uluslararasi pazarlarda faaliyet gostermeye baglamast,

Kendi iilkesinin diginda operasyon faaliyetlerinde bulunan bir¢ok havayolu isletmesinin daha

genis bir cografyanin imkanlarinindin faydalanmak arzusu,

Bayrak tasiyict havayolu sirketlerinin 6zellestirilmesi ya da kendilerine saglanan devlet

desteginin azalmasi,

Havayolu firmalarinin yiiksek rekabet ve azalan devlet destekleri sonundan kendi ayaklari

iizerinde duracak gii¢te olma zorunlulugunun ortaya ¢ikmasidir.*3

43 Gerede, 101-105.
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Yukarida siralanan gelismeler rekabetin arttigi, bazi pazarlarin biiylime hizinin ya-
vasladig1 ve havayolu isletmelerinin her zamankinden daha etkin, verimli, giiclii ve rekabetci

olmalar1 gerektigi seklinde yorumlanabilmektedir.

1.7. Tirk Sivil Havacilik Tarihi

1983 yilinda yiirtirliige giren 2920 Sayili Tiirk Sivil Havacilik Kanunu iilkemizdeki i¢
hatlarindaki ekonomik diizenlemelerin gelisimi agisindan ¢ok 6nemli sayilmaktadir ve bu yil
iilkemizdeki i¢ hat ekonomik diizenlemelerinin baslangi¢ tarihi olarak kabul edilmektedir.
Bu nedenden dolay: Tiirk Sivil Havaciliginda meydana gelen 6nemli gelismeleri 1983°den

Once yasananlar ve 1983’den sonrasinda yasananlar olmak tizere iki baslikta incelenecektir.

1.7.1. 1983 Yih Oncesi Tiirk Sivil Havacihg

Diinyadaki sivil havacilikta meydana gelen gelismelere paralel olarak iilkemizde de
onemli gelismeler yasanmigtir. 1912 yilinda Sefakdy’de bulunan iki hangarda havacilik
calismalari baslatilmistir. Tiirk Sivil Havayolu tagimaciligi 1933 yilinda filosunda sadece bes

ucak bulunan Tiirk Hava Postalari tarafindan baslatilmistir.

Bu dénem havayollar1 sadece i¢ hatlarda degil dis hatlarda da ugus diizenleyerek ugus
aglarin1 genisletme politikalar1 izledigi goriilmektedir. Tiirkiye’ nin ilk dig hat ugusu 1922
yilinda Biikres’e, 1924 yilinda ise Ankara-Paris arasinda oldugu goriilmektedir. Vecihi
Hiirkus 1932 yilinda Vecihi Sivil Tayyare Mektebi isimli 1lk Tiirk Sivil Havacilik Okulu’nu
acarak bu okulda pilot yetistirmis, ugak tasarim ve iiretim ¢alismalar1 yapmis ve 1954 yilinda
ilk sivil havayolu sirketi olan Hiirkus Havayollari’n1 kurmustur. Hem devlet kurumlari hem
de 6zel girisimciler tarafindan ugak tasarim ve iiretiminin yapildigi, pilotlarin yetistirildigi
bu donemde, Tiirk Sivil Havaciligi, Avrupa’nin ti¢iincii biiyiik havacilik sanayisi konumuna
gelmistir. Turkiye Sikago sozlesmesine 1945 yilinda katilmistir. Tiirkiye’ nin ilk handling

sirketi Celebi firmas1 1958 yilinda Esenboga Havalimaninda faaliyetlerine baglamistir.

1983 yilina kadar Tiirk Hava Yollar1 disinda bagska bir havayolu olmadigindan dolay1
Tirkiye i¢ hatlarindaki havayolu tagimaciligi, THY nin basar1 durumuyla dogru orantiliydi.
Bir bagka deyisle THY ’nin i¢ hat yolcu trafigine iligkin tiim istatistikler, Tiirkiye’nin i¢ hat

yolcu trafigine iliskin istatistikleri olusturmaktaydi.
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1975-1983 yillarindan THY’nin tasimis oldugu yolcu sayisinda yillara gore
dalgalanmalar meydana gelse de 1976-1977 yillar1 arasinda meydana gelen yolcu artis
ivmelenmesinin diger yillarda yakalanamamigtir. Diger yillarda dikkat ¢ekici bir diger
istatistik ise 1980 yilinda gerceklesen ucus sayisi 12,795 olmasina ragmen tasinan yolcu
sayisidir 848,495°de kalmistir. 1980 yilinda gergeklesen askeri ihtilalin Tiirkiye ekonomisini
olumsuz etkiledigi gibi bununla paralel Tiirk i¢ hat havayolu tagimaciligini da olumsuz
etkilemistir. Askeri ihtilalin yagandig1 1980 yilindan sonraki yillarda ise yolcu artiginda artis
meydana gelmis olsa da tasinan i¢ hat yolcu sayisinin 1975-1979 yillar1 arasinda taginan ig¢
hat yolcu sayisindan yil bazinda daha az olmustur. Yukaridaki ifadelerden anlasilacag: iizere
havacilik sektorii ekonomik ve siyasi gelismelerden en c¢ok etkilenen sektdrlerin baginda
gelmektedir. Ozellikle serbestlesmenin ve rekabetin olmadigi yillarda, Tiirkiye i¢ hat
pazarinda havayolu ulagimi yiiksek bilet fiyatlarindan dolayr likks sayilmaktaydi. Bilet
fiyatlarinin insanlarin aylik gelirlerine orani, glinlimiiz sartlarina kiyaslaninca ¢ok ciddi
oranlara ulagsmaktaydi bu durum sonucunda ise havayolu trafigine olan talep de ciddi artiglar

meydana gelmemistir.

Havayolu tasimacilig1 sektoriinde izlenen kat1 politikalar nedeniyle 1983 yilina kadar
THY haricinde bagka bir havayolu ciddi bir varlik gésterememistir. Bu 6zel havayollari
(Hiirkus Havayollari-Bursa Havayollari-NESU Havayollar1) sinirli bir alanda faaliyet

gostermis ve kisa siireler iginde kapanmiglardir.

1.7.2. 1983 Y1l Sonrasi Tiirk Sivil Havacihigi

19 Ekim 1983 tarihinde yiiriirliige giren 2920 Sayili Tiirk Sivil Havacilik Kanunuyla i¢
hat havayolu pazari serbestlestirilmis ve 6zel miitesebbislerin daha kolay, daha adil sartlarda
rekabet edebilmeleri saglanmistir. Bu tarihten 6nce THY i¢ hat havayolu tasimaciliginda
tekeldi ama bu yasanin ¢ikmasiyla birlikte artik 6zel havayollari da varliklar1 ciddi bigimde

gosterebilme imkanina kavusmustur.

Sivil Havacilik Kanunu 6zel havayollarinin kurulmasi ve operasyonlar1 yiiriitebilmesini
kolaylastirdig1 icin serbestlesme bakimindan 6nemli bir adim olarak goriilmektedir. Bu
kanunla THY hem yurti¢i hem yurtdis1 pazarlarda giiclii olmasa da yeni yerel rakiplerle

rekabet etme durumunda kalmistir. Ozel havayollar1 ve THY arasinda yasanan rekabet hem
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sivil havacilik sektoriinii gelistirmis hem de yolcularin zamanla daha uygun fiyatla daha
kaliteli havayolu tasimacilik hizmeti almasina imkan saglamigtir. Sivil Havacilik kanunu
genel olarak bir serbestlesme saglamis olsa da fiyat ve kapasite gibi havayollarinin
faaliyetlerini 6nemli Olgiide etkileyen konularda 6zel havayollarini politikalarina miidahale

etmesi tam anlamiyla bir serbestlesmenin saglanmadigini gostermektedir.

2920 Sayili Tirk Sivil Havacilik Kanunuyla Pazara giris Onilindeki engellerin
kaldirilmasiyla 1983-1922 yillar1 arasinda 22 tane havayolu sirketi kurulmustur ancak bu
sirketlerden bir¢cogu kisa siire i¢erisinde kapanmak zorunda kalmistir. Pazar’a giris oniindeki
engelin kaldirilmasi, sektdriin ¢ok kisa bir siire icinde canlanmasini da beraberinde
getirmistir. 1983 yilindan 1992 yilina kadar sektore 22 6zel havayolu isletmesi girmistir.
Istanbul Havayollar1 1986 yilinda kurulmus tarifeli ve tarifesiz i¢ ve dis hat yolcu ve kargo
tagimacilig1 yaparak 15 yil faaliyetlerini siirdiirerek bu donemde kurulan ve faaliyetlerini
devam ettirebilen en uzun Omiirlii 6zel havayolu sirketi olmay1 basarmistir. Ancak bu
donemde faaliyet gostermeye baslayan 6zel havayolu isletmelerinin bir¢ogu kisa siirede

faaliyetlerine son vermistir.

Kisa siire igerisinde hizli bir sekilde kurulan ve ardindan istifa etmek zorunda kalan 6zel
havayollar1 Tiirk Sivil Havaciliginin saglikli gelismesine zarar verdigi yoniinde goriisler
olugsmustur. Bu durumu diizeltmek i¢in dncesinde serbest politika izleyen hiikiimet, 6zel
havayollarmin faaliyetlerine baslayabilmesi i¢in; Sirketin biinyesinde bulundurmasi gereken
ucak sayisi, sirketin finansal bakimdan yeterince giicliniin olmasi vb. gibi sartlar aranarak
0zel havayolu kurmak isteyen firmalarin uzun yillar havayolu sektoriinde faaliyet

gosterebilmesi i¢in siki diizenlemeler getirilmistir.

Sivil Havacilik Genel Miidiirligii’niin 12.01.1996 tarihli aldig1 kararlar 6zel havayolu

sirketlerini daha da zor durumda birakip THY *nin rekabet giiciinii arttirmistir,

Bu kararlar: 4

a4 Hilya Goktepe, Hava Tasimaciligi Sektoriinde Rekabet Hukuku Kurallarinin Uygulanmasi. Anadolu
Universitesi Sosyal Bilimler Dergisi 7, 1: 213-240, 2007, s. 227.
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QD
1

Istanbul, Ankara, Izmir, Antalya, Dalaman, Adana, Trabzon havaalanlarindan bir veya bir
kac i¢ hat tarifeli seferler yapan hava tastyicilarinin bu meydanlarin disinda kalan Dogu ve

Giineydogu Bolgelerinden en az bir meydana daha seferler diizenlemesi,

Yaz sezonunda tarifeli olarak agilan bir hatta kisin da tarifeli seferler diizenlenmesi,

Yukaridaki maddelere uymayan hava tastyicilaria birbirini takip eden 2 tarife doneminde i¢

hat tarifeli sefer yapmasina miisaade edilmemesi,

Ozel sektdr hava tasima isletmelerine,
* THY AO’nin hig sefer yapmadigi i¢ hatlarda,
 Sefer yaptig1 hatlarda, seferin olmadig1 giinlerde,
 Seferin oldugu giinlerde THY AO’nm talep karsisinda yetersiz kaldigi durumlarda

miisaade edilmesi seklindedir.

Yukaridaki kararlardan:

A maddesini degerlendirdigimizde; 6zel havayolu sirketinin sadece talebin en yogun
oldugu ve karl sehirlere ucus diizenlemesine engel olarak, Dogu ve Giineydoguda bulunan
sehirlere de ucus diizenlemesiyle daha kapsayict bir havayolu olmasi ve bu sehirlerimizde
yasayan vatandaslara da havayolu hizmeti gétiirmesi istenmistir. Bu maddede devletin kendi
asli gorevlerinden biri olan iilke vatandasina saglanmasi gereken bir hizmeti, devlet giiciinii
kullanarak 6zel havayolu sirketleri {izerinden zorunlu olarak yaptirmaya c¢alistig

gorilmektedir.

B maddesini degerlendirdigimizde; 6zel havayolunun sadece havayolu talebinin en
yogun oldugu yaz donemlerinde degil talebin diisiikk oldugu kis donemlerinde de hizmet
vermesi beklenmistir. Ayrica 6zel havayolunun verecegi hizmetin siireklilik arz etmesi,
talebin yogun oldugu yaz doneminde havayollari arasinda yasanan rekabet sonucu paylasilan
kar gibi, ki doneminde de olusabilecek zararin hep birlikte paylasilarak havayollarinin bu
anlamda daha esit sartlarda rekabet etmesinin saglanmaya calisildigi sdylenilebilir. Bu
beklentinin esit rekabet ortami olusturmasindan daha ¢ok 6zel havayolu sirketlerini zor
durumda birakacag1 ve yaz doneminde yapilacak karli operasyonlar1 elde etmek istiyorsan
kis doneminde de olusabilecek zararli operasyonlar: yapmak zorundasin mesaji verdigi

aciktir.
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C maddesini degerlendirdigimizde; yukaridaki kisitlayict maddelere uymayan &zel
havayollarmin i¢ hat pazarinda operasyon yapmasina miisaade edilmeyecegi belirtilerek, i¢
hat pazarinda olusacak rekabetin Oniline gecildigi ve Tiirk Hava Yollari’nin bu alanda

tekellestirilmeye ¢alisildig1 sonucu ¢ikarilmaktadir.

D maddesini degerlendirdigimizde; Tirk Hava Yollarinin hakim konumuna engel
olabilecek 0zel havayollarinin tiim i¢ hat operasyonlarmma oOniline gecilerek, rekabetin

olugmasinin 6niine gecilmistir.

Yapilan kismi serbestlesmeyle Tiirkiye i¢ hat pazarina giren 6zel havayollar1t THY gibi
kapsamli bir hizmet sunma konusunda basarili olamamigslardir. Bu nedenle yurtdisinda
giiniimiizdeki kadar ¢ok fazla noktaya ugusu bulunmayan THY ile rekabetten kaginmak ve
daha basarili olacaklarina inandiklari igin birgok havayolu dis hat pazarinda faaliyetlerini

devam ettirmistir.

1.7.3. Slot Uygulamalar:

Slot, hava trafiginin yogun oldugu havaalanlarindaki trafigi, giiniin her saatine ve
haftanin her gilinline miimkiin oldugu kadar dengeli bir sekilde yayarak, havaalaninin
optimum kullanilmasini saglamaktir. Tiirkiye’de 1992 yilinda; AB iyesi birgok iilkede de
uygulandigi gibi SLOT Koordinatorliigii Merkezi olusturulmus ve slot koordinasyonu yetkisi

Tiirk Hava Yollar1 Anonim Ortaklig1’na verilmistir.*

Havayollarinin bir sehre, bir havalimanina, istedikleri saatte ucus baslatabilmelerini
THY nin belirlemesi adil rekabet ortaminin olusmasina engel bir goriintii olusturuyordu.
Avrupa Birliginde slot koordinasyonlarmni bagimsiz bir kurulus tarafindan yapilmasi

Tiirkiye’nin de bu gorevi bagimsiz bir birime vermesini saglamistir.

1.7.4. Havayollarinin Faaliyetlerine Son Verme Nedenleri

Daha 6nce havacilik sektoriinde higbir tecriibesi bulunmayan 6zel havayolu sirketleri

hizli ve yeterince tecriibe edinmeden havacilik sektoriine girmeleri kisa siirede

4 Goktepe 228
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kapanmalarindaki en biiylik etkenlerden biridir. Ayrica pazarda yillardan beri faaliyet
gosteren THY bu yeni rakipleriyle rekabet etmede ¢ok da zorlandigi sdylenemez.

Ozel Havayollar1 kisa siire icerisinde i¢ hat pazarindan ¢ekilmesiyle 2000-2003 yillar1
arasinda THY ig hat pazarinda yeniden tek havayolu olarak faaliyetlerini siirdiirmiistiir. Ozel
havayollar1 ise daha karli olacagini diistindiikleri dis hat pazarlarina yonelmisler ve agirliklt

olarak turist ve is¢ilerden olusan bir yolcu sinifini tagimislardir.

Ozel Havayollar i¢ hatlarda THY ile rekabet edemediklerinden dolay1 daha basarili
olacaklarina inandiklart dis hatlara yonelik operasyon yiiriitmiislerdir. Dis hat
operasyonlarinda genellikle Tiirk gurbet¢i niifusunun bulundugu basta Almanya, Fransa,
Ingiltere gibi ugus mesafesi olarak yakin sayilabilecek Avrupa iilkelerini tercih etmislerdir.
Ozel havayollarmin da bu iilkelere ugus diizenliyor olmasi 6zellikle gurbetgi vatandaslarin
seyahat tercihlerini karayollarindan havayollarina degistirmesine neden olmustur. Gurbetci
vatandaslara havayollarinin cazip gelmesinin bir diger nedeni de artan rekabet sonras1 diigen

ticretler oldugu diistiniilmektedir.

Dis hatlarda oldukga etkin olmaya baslayan 6zel havayolu sirketleri Tiirkiye’ye daha
fazla turist getirme potansiyeline sahip olduklari gerekgesiyle hiikiimetten tesvik
istemislerdir. Bu tegvikler genel olarak yakit ve vergi indirimi seklinde olmaktaydi. Ugak
yakit fiyatlarinin dalgali seyri 6zel havayolu firmalarinin gelecegi gormede zorlanmalarina

ve sonug olarak ekonomik anlamda yipranmalarina neden olmaktaydi.

1983-2003 donemine baktigimizda serbestlesme politikalarinin 6zel havayollarinin
kurulmas1 ve varliklarin1 saglikli stirdiirmeleri bakimindan o6nemli adimlar oldugu
goriilmektedir. THY nin daha 6nce hi¢ rekabetle tanismamis olmasi 6zellikle yurtigcinde
diistik kalite yiiksek fiyat politikasi izleme ihtimalini de tagimaktaydi ama gelinen noktada
0zel havayollar1 belli oranda THY’yi zorlamis ve THY nin politikalarini gozden gecirmesine

neden olmustur.

1.7.5. Tiirk Sivil Havacihginda Ozellestirme

1986 yilindan itibaren devletin asli gorevlerine donmesi ve ticari isletmecilikten

¢ekilmesi yaklasimi ile birlikte, Ticari Havacilik milli havayolu ve bayrak tasiyici
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pozisyonunda olan Tiirk Hava Yollar1 A.O.daki %98,2 oranindaki devlet hisseleri de 1990
yilindan itibaren 6zellestirme calismalar1 kapsamina dahil edilmistir. 1990 yilinda %1,8
oranindaki hisse halka arz edilmis ve ardindan THY hisselerinin 6zellestirilmesi zamana

yayilmustir.*®

1990 yilinda THY hisselerinin ilk halka arzi (%1,55) gergeklestirilmistir. 2004 yilina
gelindiginde ise sirket sermayesinin %23 ’iine denk gelen kismi halka arz edilmistir. Bu halka
arzlar sonrasinda THY sermayesindeki kamu sahipligi %75,18 e gerilemistir. Mayis ay1 2006
yilina gelindiginde THY sirket sermayesinin %28,75’lik kism1 da halka arz edilmistir. Bu
son halka arz edisten sonra THY sermayesindeki kamu sahipligi %49,12’ye gerilemistir.

Sivil Havacilik Mevzuati sayesinde 6zel havayollarmin da havacilik faaliyetlerine
baslamis olmasi arkasinda devlet destegini her zaman hisseden THY *nin politikalarini revize
etmesine neden olmustur. THY hem kalitesini arttirmak hem de rekabette giiclii kalmak i¢in

politikalarini gézden gecirmistir.

1.7.6. Dis Hatlardaki Gelisim

Tiirkiye’nin ilk ticari sivil havacilik iliskileri 1922 yilinda Fransizlarla baslamis, zamanla
gelisen iliskiler sonucunda Fransizlar tarafindan Istanbul-Yesilkdy havaalani modernize
edilmis ve 1924 yilinda da Ankara-Paris hatt1 uguslar1 baslamistir. Tiirk Hava Yollar1 1983
yilinda 50. yilina girdiginde, ti¢ kitada, 4.037 koltuk kapasiteli 30 ucak ile 30 bin ton kargo
ve 2,5 milyon yolcu tasimis ve personel sayis1 5775’e ulasmustir.*’1983 yilinda ¢ikarilan
2920 sayili Sivil Havacilik Kanunu ile 6zel havayollarinin kurulmasimin 6nii agilinca ¢ok
sayida 6zel havayolu firmasi kurularak pazardaki yerini almistir. Yapilan kismi serbestlesme
dis hat tagimaciligina ciddi katkilar saglasa da Tiirkiye’deki i¢ hat hava tagimaciligi beklenen

Olctide gelisememis, THY 'nin kontroliinde devam etmistir.

Asagidaki grafikte goriilecegi gibi 1960-2000 yillar1 arasinda dig hat yolcu sayisi, i¢ hat
yolcu sayisindan ¢ok daha fazla artis gdstermis ve toplam yolcu sayisi igindeki ylizdelik pay1

giderek artmistir. 2010 yilina geldigimizde ise i¢ hat yolcu oraninin 2000’11 yillara gore artig

4 Devlet Planlama Teskilat;, Havayolu Ulastirma Raporu (2001)
47 http:/fwww.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/tarihce, erisim tarihi 27.11.16
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sagladig1 goriilmektedir. Bu durumun en 6nemli nedeni 2003 yilinda i¢ hat havayolu

tagimaciliginin serbestlestirilmesi sonucu i¢ hat pazarinin biiylime ivmesi yakalamasidir.

Tablo 1.5 Dénemler itibariyle Tiirkiye’de Havayoluyla Yolcu Ulasim

Villar Yolcu Sayisi .
Toplam I¢ Hatlar Oran (%) [Dis Hatlar  |Oran (%)

1960 713,217 528,846 74 184,371 26
1970 2,679,139 1,661,890 62 1,017,249 38
1980 3,458,165 1,621,998 A7 1,836,167 53
1990 13,629,965 5,347,723 39 8,282,242 61
2000 34,972,534 13,339,039 38 21,633,495 |62
2010 102,705,805 50,516,654 49 52,189,151 |51

Kaynak: Muzaffer Bakirci, Ulasim Cografyasi A¢isindan Tiirkiye’de Havayolu Ulagiminin Tarihsel
Gelisimi ve Mevcut Yapisi, Marmara Cografya Dergisi Say1: 25, Istanbul, 2012, 351

Diinyada ulasim sektoriiniin gelismesiyle birlikte insanlar daha 6nceki yillarda ¢ok uzak
sayilabilecek mesafeleri artik ¢cok kisa siirede alabiliyorlardi. Bu sebeple de turizm daha
onceki yillarda olmadig1 kadar artig gostermisti. Diinyadaki liberal yaklagimlar sayesinde
turizm sektorii de ciddi bir biiyimenin igine girdi. Tirkiye’nin 1960-2010 yillarinda
arasindaki havayolu yolcu sayisina her 10 yillik donem igerisinde baktigimizda en biiyiik
artisin 2000-2010 yillar1 arasinda oldugunu goriilmektedir. 1980’11 yillardan itibaren dis hat
yolcu sayis1 orani i¢ hat yolcu sayis1 oranini gegtigi de 6nemli bir istatistik olarak karsimiza

cikmaktadir.

1980’11 yillarda kurulan 6zel havayolu sirketleri Tiirkiye i¢ hat pazarinda THY ile esit
sartlarda rekabet imkaninin olmamasindan dolay1 biraz da mecbur kalarak dis hat pazarlarina
yonelmislerdir. 1980-2002 yillar1 arasinda turizm ve dis hat havayolu tasimacilig
grafiklerinin birbirine paralel degisimler gosterdikleri sOylenilebilir. Bu grafikten
cikartabilecegimiz diger bir sonug ise dis hat havayolu tasimaciligin 6nemli 6l¢iide turist
temelli beslendigi yolcu segmentini farklilagtiramadigi sonucudur. Dis hat havayolu
tastmaciligini besleyen diger yolcu cesitlerini; Is, saglik, egitim, akraba ziyareti amacli ucus

gergeklestiren yolcular olarak siralayabiliriz.
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Tablo 1.6 1980-2002 yillar: arasinda Turist ve Dis hat Yolcu Sayisi

20000000
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5000000

0
1975 1980 1985 1990 1995 2000 2005

—@— Turist Sayisi @— Dis Hat Yolcu Sayisi

Kaynak: Gerede, E. (2004). The evolution of Turkish Air Transport Industry: A perspective

of liberalization process. Air Transport Research Society World Conference

Ugak sayis1 ve koltuk kapasitesi bakimindan énemli bir gelisme, orta ve genis govdeli
ucaklarla i¢ ve dis hatlarda yolcu tagimaciligi yapan 6zel sektdr havayolu isletmeleri
tarafindan gergeklestirilmistir. Ekim 1999 itibariyle sirket sayisi 8, ucak sayisi 47 ve koltuk
sayist da 8.910 dur. Sektérde yasanan diger onemli bir gelisme de yerli havayolu
isletmelerinin yurt dist gelen-giden yolcu trafiginden aldiklart payda goriilmistiir. 1998
yilinda iilkemiz hava meydanlarina gelen-giden dis hat yolcusu toplamda 20.960.847
olmustur. Bunun %45’ yabanci sirketler, %331 6zel Tiirk sirketleri ve %22’si de THY

tarafindan taginmistir.
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Sekil 1.1 Yurtdisi Pazarinda Havayolu bazinda Yolcu Dagihimi*®

Turk Ozel

Yabanci Havayolu
Havayolu isletmeleri
isletmeleri 33%

45%

Kaynak: DPT. (2001). 8. Bes Yillik Kalkinma Plan1 Havayolu Ulagtirmas1 Alt Komisyonu Raporu. T.C.
Devlet Planlama Teskilati. Ankara, 44

Tiirkiye varisli-cikishi havayolu yolcu trafiginde Tiirk sirketlerinin %55°lik payla,
yabanci havayollarinin ise %45°lik pay da oldugu goriilmektedir.. THY ’nin ise %22’lik payla
onemli bir seviye de bulunmasina ragmen diger Tiirk sirketlerinin toplamindan geride

kalmistir.

1.7.7. 2003 Tiirkiye i¢c Hatlariin Serbestlesmesi ve Giiniimiiz

1983 yilinda ¢ikarilan 2920 Sayili Sivil Havacilik Kanunu 6zel havayolu sirketlerinin i¢
hat pazarinda faaliyette bulunmasina miisaade etmistir ama diger kisitlayici faktorler
nedeniyle 6zel havayolu sirketleri THY ile i¢ hat pazarinda istenilen Olc¢lide rekabet
edememistir. Bunun sonucunda THY 'nin tekel yapis1 i¢ hat pazarinda devam etmis ve tam
anlamiyla bir rekabet ortami olusamamistir. Istanbul Havayollari’nin 2000 yilinda i¢ hat
pazarinda faaliyetlerini durdurmasiyla 6zel havayollar1 2003 yilina kadar sadece dis hat

pazarinda faaliyet gostermistirler.

THY devlet destegini siirekli arkasinda hissetse ve 0zel havayollarina karst giicli
konumda olsa da bu durum yine de THY’yi tam anlamiyla giicli ve karli yapmaya

yetmemektedir. Ciinkii THY devlet sirketi oldugundan bazi hatlarda, bazi zamanlarda karh

48 ppT. (2001). 8. Bes Yillik Kalkinma Plan1 Havayolu Ulagtirmast Alt Komisyonu Raporu. T.C. Devlet
Planlama Teskilati. Ankara, 44
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olmasa da kendisinden istenilen ugus operasyonlarmi yapmak zorunda kalmistir. Bu
nedenden dolay1 6zel bir sirket gibi hareket edememekte bu durumda da sirkete fazladan
maliyet olusmasina neden olmaktadir. Bu maliyetlerinde yine yolculardan c¢ikartilmasi

gerektiginden yolcular THY {iriinli daha pahaliya satin almaktadirlar.

I¢c hat pazarina girmeleri biiyiik 6lciide engellenmis olan 6zel havayolu sirketlerinin
hiikiimete olan 1srarlar1 devam etmistir. 2003 yilinda Ulastirma Bakanlig1 1996 tarihli SHGM
kararlarin1 yiiriirliikkten kaldirarak daha serbest bir pazar ve adil bir rekabet ortaminin
baslamasini saglanmistir. Ozel havayollarinin Tiirkiye i¢ hat pazarina daha serbest sartlarda
girmeleri i¢ hat pazarindaki rekabeti arttirmistir. Hiikiimetin 6zellikle havayolu ulasimina
yonelik uygulamis oldugu tesvik edici politikalari, 6zel havayollarinin daha giiclii bir
bi¢cimde faaliyetlerini siirdiirmelerini saglamis bu durum da daha diisiik tarifelerle seyahat

imkani bulan yolculara yaramstir.

2003 yili Tiirk i¢ hat havayolu tagimaciliginin serbestlestirilmesi siirecinde yasanan
onemli bir bagka gelisme, Ozellestirme c¢alismalarinin hizlandirilmasidir. 2004 yilinda
Ozellestirme Idaresi Baskanhigi’nin elinde bulunan THY hisselerinin %23’ii, 2006
yilinda %25°1 halka arz yoluyla satilarak THY ’deki kamu pay1 %50°nin altina diigiirilmiistiir.

THY, yasal olarak kamu sahipliginde bir isletme olmaktan ¢ikmustir.*°

Yukaridaki tabloda goriilecegi ilizere serbestlesmenin ortaya ¢cikmasinin hemen ardindan
0zel havayolu isletmeleri kurulup faaliyetlerine baglamiglardir. 2003-2011 yillar1 arasinda
toplamda dokuz yeni 6zel havayolu kurulmustur. Bu havayollar iginde ilk kurulan Fly
Havayollar1 kisa bir siire igeresinde faaliyetlerine son vermis ve tasimacilik ruhsati iptal
edilmistir. Turkuaz Havayollari ise 22 Eyliil 2010 yilinda kurulmasina ragmen o da kisa siire
icerisinde faaliyetlerine son vermis ve tagimacilik ruhsati iptal edilmistir. Sky Havayollari ise
en son kurulan havayolu olmasina ragmen i¢ hat pazarindan g¢ekilmistir. Geriye THY ile
birlikte toplamda yedi havayolu kalmis ve bu havayollar1 giiniimiizde Tiirkiye i¢ hat

pazarinda faaliyetlerini slirdiirmektedir.

Ozel hava yollar1 serbestlesmenin ilk dénemlerinde riske girmeyerek sadece THY 'nin
uctugu sehirlerde operasyon icra etmiglerdir. THY nin halihazirda ugtugu sehirlere 6zel

havayollarmin da gelmis olmas1 artan rekabet sonucu tarifelerin diismesine de neden

49 Gerede 72-76
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olmustur. Bu sehirlerde THY 'nin tekel yapist ortadan kalkmig THY bu sehirlerden daha

onceki yolcu rakamlarina ulasmak i¢in daha fazla gayret gostermek zorunda kalmistir.

2003 ve 2015 yillart arasinda i¢ hat tasimaciligindan c¢ok ciddi farklar vardir. 2003
yilinda serbestlesmeden once i¢ hat pazarinda sadece THY varlik gostermis ve i¢ hatlarda
iki farkli merkezden yirmi alt1 farkli sehre ugus gerceklestirmistir. 2015 yilinda ise i¢ hat
pazarina THY disinda alti farkli havayolu girmis ve ugulan sehir sayis1 yedi merkezden
(Ankara Esenboga Havalimani- Istanbul Atatiirk Havalimani-Istanbul Sabiha Gokgen
Havalimani- Izmir Adnan Menderes Havalimani-Antalya Havalimani-Adana Havalimani-
Trabzon Havalimani) 55 sehre ¢ikmistir. 2015 yili sonu itibariyla, bir 6nceki yilin ayn
donemine gore i¢ hatlarda hizmet verilen yolcu sayisi %14,1 oraninda artarak 97 milyon 486

bine ylikselmistir.

Serbetlesmeyle birlikte i¢ hat pazarinda ciddi bir bliylime gerceklesmis ve yeni ugus
modelleri ortaya ¢ikma firsat1 bulmustur. Her ne kadar yeni sehirlere ucus baslatilmis olsa da
yine en biiyiik yolcu artis1 Istanbul-Antalya-izmir-Adana-Trabzon gibi ticari ve turistik
potansiyelin yiiksek oldugu pazarlarda gergeklesmis olup birden fazla havayolu sirketinin bu
noktalara ugus diizenlemesinden dolayr bu pazarlarda rekabetin daha yogun yasandigi
gorilmektedir. Tiirkiye i¢ hatlarinda 2003 yilinda gercek anlamda bir serbestlesme
yasanirken bu durum Atatiirk Havalimani ve Esenboga Havalimanlar: arasinda kapsayamadi.
Bu iki havalimani arasinda agirlikli olarak THY seferleri icra edildi. Bu durum ozel

havayollarinin tepkisine neden olmustur.

2014 yilinda ugulan i¢ hat nokta sayis1 bakimindan THY ’nin kirk noktayla birinci sirada
oldugu, THY ’nin alt markas: olan Anadolujet’in ise otuz yedi ucus noktasi ile THY yi
izledigi, diger 6zel havayollari arasinda Pegasus’un otuz bir ugus noktasi ile 6zel havayollari

arasinda birinci sirada oldugu goriilmektedir.
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1.7.8. ic Hat Serbestlesmesiyle I¢c hatlarda Faaliyet Gosteren Havayollari

Tablo 1.7 Havayolu Isletmelerinin i¢c Hat Ucuslarina Baslama Tarihleri

Havayolu Isletmeleri ic Hat Ucuslarina Basladigi Tarih
Fly Havayollar 20.10.2003

Onur Havayollar 9.11.2003

Atlasglobal 1.07.2004

Pegasus Havayollari 1.11.2005

SunExpress Havayollari 26.03.2006

AnadoluJet 23.04.2008

Borajet 7.05.2010

Kaynak: Ozsoy Gamze, Tiirk Havayolu Isletmelerinin 2003 I¢ Hat Serbestlesmesine
Verdikleri Stratejik Tepkiler

2003 yili Tirkiye i¢ hat serbestlesmesinin ardindan i¢ hatlarda faaliyet gosteren
havayollari: Tiirk Hava Yollari, Anadolu Jet, Fly Havayollari, Onur Havayollar1, Atlasglobal,
Pegasus Havayollari, Sun Express Havayollari, Borajet Havayollar1 olmak iizere toplam
sekiz havayolundan olusmaktadir. Pegasus Havayollar1 Sabiha Gokgen Havalimani’ni
kendisine merkez olarak secerek ayr1 bir kulvarda diisiik maliyetli havayolu olarak
konumlanmistir. THY yiiksek birim maliyetleri nedeniyle Pegasusla rekabet edebilmek igin
Anadolujet alt markasini1 oncelikle Sabiha Gokgeni konumlandirmis, daha sonrasinda ise
Atatiirk Havalimanindaki slot problemleri nedeniyle bazi yurtdisi uguslarii  bu

havalimanindan gerceklestirmek durumunda kalmistir. >

50 https://www.sabihagokcen.aero/basin-odasi/basin-kupurleri/thy-sabiha-gokcenden-7-avrupa-sehrine-
ucacak, erisim tarihi 07.09.2017
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2. HAVAYOLLARINDA SATIS VE PAZARLAMA

Pazarlama Karmasi; Uretim, fiyatlandirma, tutundurma ve dagitim temel pazarlama
faaliyetlerini  olusturmaktadir. Pazarlamanin yiirittigli temel faaliyetler {riiniin
tasarlanmasi, iiretilmesi ve pazarlanabilir hale getirilmesi (iiretim ya da iirlin kararlari),
tilkketiciye hem {iretici hem tiiketici agisindan kabul edilebilir bir bedelle yani fiyatla
satilmasidir (fiyatlandirma). Sunulan iiriin hakkinda tiiketicinin bilgilendirilmesi ve bu
amacla da tiiketiciyle iletisime ge¢ilmesi (tutundurma), iirliniin tiiketici i¢in ulasilabilir hale
getirilmesi i¢in uygun noktalarda ya da yerlerde hazir bulundurulmasidir (dagitim). Kisaca,
pazarlamanin yuriittiigli temel faaliyetler {riiniin sekillendirilmesi, fiyatlandirilmasi,
tamitilmas1 ve dagitilmasidir.®! Pazarlama Karmasi, ydnetimin satiglar1 etkilemek icin
kullanabilecegi araglar toplulugunu tanimlamaktadir. Geleneksel formiilii 4P* diye ifade
edilmektedir: Uriin (product), fiyat (price), yer (place) , promosyon (promotion)

kelimelerinin ingilizce bas harflerinden olusmaktadir.

Diger yandan 4P’nin isletme ya da pazarlamacinin bakis agisin1 yansitan bir yaklagim
olmasi sebebiyle, 4P’de yer alan bilesenlerin tiikketici yonlii karsiliklarindan olusan kavramlar
gelistirilmistir. Uriine karsilik tiiketiciye saglanan deger (customer value), fiyata karsilik
tilkketiciye maliyeti (cost to customer), tutundurmaya karsilik iletisim (communication),

fiziksel dagitima karsilik kolaylik (convenience) kavramlart gelistirilmistir.

Tablo 2.1 Pazarlama Karmasi elemanlar ve Tiiketici Yonlii karsihiklar

AP 4AC

Uriin (Product) Tiiketiciye Saglanan Deger (Customer Value)
Fiyat (Price) Tiiketiciye Maliyeti (Cost to Customer)
Fiziksel Dagitim (Place) Kolaylik (Convenience)

Tutundurma (Promotion) [letisim (Communication)

Kaynak: Miijdat Ozmen, Pazarlama ilkeleri (Eskisehir, Anadolu Universitesi, 2013) 9

Havayollarinin hedef pazarlarin1 dogru belirlemeleri ve bu pazarda basarili olabilmeleri
pazarlama karmasini olusturan unsurlarin 1yi bir sekilde kullanilmasina baglidir. Pazarlama

karmasinin dogru kullanimi havayollarinin sahip olduklar1 pazarlar1 korumalarini sagladigi

51 Miijdat Ozmen, Pazarlama ilkeleri (Eskisehir, Anadolu Universitesi, 2013) 9
52 Philip Kotler, A’dan Z’ye Pazarlama (Istanbul, Mediacat Kitaplar1, 2015) 119
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gibi ayn1 zamanda mevcut pazarlarini biiylitmelerine 4de imkan saglamaktadir. Pazarlama
karmasinin olusturulmasi firmaya, zamana, ortama gore farklilik gosterebildigi gibi Pazar
sartlariin, ekonomik durumun, havayolu ve rakip havayollarinin {iriinde ve hizmette

izledikleri politikalara gore de farklilik gosterebilir.

Giliniimiizde havayolu hizmetlerinin nihai bir tiiketim maddesi olarak, tek bir iiriin gibi
algilanmasi1 ve isletmelerin de bu yonde diizenlemelerinin olmasi dolayisiyla havayolu
isletmeleri, konaklama ve seyahat acentalar1 gibi aracilarla dikey ve yatay biitiinlesme ya da
ikili anlasmalar yoluna gitmeyi tercih edebilmektedirler. Ornegin Air France Havayollar:
Meridien Otelleri ile Lutfansa Hava Yollar1 Penta Otelleri ile dikey biitiinlesme yoluna
giderken, Tiirk Hava Yollar1 Miles&Smiles programi kapsaminda Dedeman, Swissotel ve
Hilton Otelleri gibi otel zincirleri ile yaptigi anlagmalar sayesinde miisterilerine talep
durumunda ek hizmetler sunmayr amaglamaktadirlar. Yine Lutthansa ve THY bu gibi
amaglarla 1990 yilinda Sun Express adinda bir charter sirketi kurmuslardir. Bir baska dikey
biitlinlesme 6rnegi de Ten Tour’un Onur Air’i kurmasidir. Ten Tour bu sayede paket turlarda
kendi havayolu isletmesini kullanarak etkinlik saglamay1 amaglamistir. Bu gibi isletmeler
sadece konaklama ve seyahat noktasinda degil, ayni zamanda araba kiralama ve

telekomiinikasyon hizmetlerinde de miisterilerine ek hizmetler sunmay1 amaglamaktadirlar.5®

Havayolu sektoriinde meydana gelen gelismeler yogun rekabeti, yogun rekabet ise hizmet
kavraminin ve dolayisiyla kapsaminin geniglemesini sebep olmustur. Bu durum havayolu
sirketlerinin pazarlama faaliyetleri {izerinde ve pazarlama karmasi elemanlar1 {izerine
sektoriin  dinamiklerini dikkate alinarak disiliniilmesi gerektigini ortaya c¢ikarmistir.
Havayolu sirketleri hizmet sektorii iginde kabul edildiklerinden, geleneksel pazarlama
karmasmin yaninda, hizmetlerin 6zellikleri gz oOniinde bulundurularak fiziksel gevre,

katilimceilar ve siireg gibi degiskenler de dahil edilmektedir >*.

2.1 Uriin

Pazarlamanin tiiketicinin ihtiya¢ ve istegini karsilamak amaciyla tiiketiciye sundugu
¢oziim iiriindiir. Uriin tiiketicinin ihtiyaclarim1 ve isteklerini karsilamak {izere pazara,

tiikketicinin tercihine sunulmus olan bir 6zellikler paketi veya biitiinii olarak diisiiniilebilir. Bu

58 Nezahat EKici, Deneyimsel Pazarlama ve Seyahat Yonetimi: Tiirk Hava Yollar1 Ornegi (Karaman, 2012)
65-66
54 Anderson, K, Zemke, R. ( Istanbul, Rota Yayinlar1,1998) 21
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ozellikler iiriinle ilgili hem somut, hem de soyut 6zellikleri kapsar. Bagka bir ifadeyle nihali
iiriin, ¢esitli faydalar1 saglayabilecek 6zellikleri i¢cinde bulunduran bir deger paketi olarak

algilanabilir.

Uriin kavram kisiden kisiye gore farkli anlamlara gelebilmektedir. Uriinii iireten firma
trettigi Uriinii kar elde etmeyi saglayan ¢esitli pargalardan olusan fiziksel bir madde olarak
algilarken, Nihai tiiketici tiriinii, bireysel gereksinim ve talepleri yerine getiren ve kullanan

kisiye fayda saglayan bir madde olarak algilamaktadir.

2.1.1. Havayollarinda Uriin Kavram

Havayollarinda iiriin ve ya hizmet yolcularin, yiiklerin, postalarin ya da tasinacak
nesnelerin ucuklar ile iki ucus noktas: arasinda tasinmasidir. Giinlilk hayatta degisik
nedenlerden dolayi insanlar ve mallar yer degistirmek durumunda kalir. Bu ihtiyacin
giiniimiizde en hizli, konforlu ve giivenli saglanmasmin basinda havayolu tasimaciligi

gelmektedir.

2.1.2. Havayolu Tasimacihiginda Hizmet Siireci

Havayolu tagimaciligi hizmet siireci; ugus oncesi, ugus sirast ve ugus sonrasi olmak iizere
tic bolim ve bu boliimler icerisinde yer alan toplam 13 asamadan olusmaktadir. Bu
asamalarin bazilarinda yolcular havayolu personeliyle yiiz yiize gelmekte ve personel
firmanin temsilci yiizi olarak yolcunun karsisinda bulunmaktadir. Hizmet siiresinde
havayolu personeli ve yolcularin yiiz yiize geldikleri ana gergeklik dakikalar1 denilmektedir.
Sunulan hizmetler i¢ hat ve dis hat yolculari i¢in bir takim farkliliklar gostermekle birlikte

temelde benzerdirler.
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Tablo 2.2 Havayolu Tasimacihiginda Hizmet Siireci

1 | Yolcu, tarife ile ilgili bilgi talep eder
2 | Rezervasyon yaptirir/biletini satin alir
3 | Havaalanina gelir
UGUS ONCESI | 4 |Havayolu isletmesinin havaalaninda verdigi hizmetleri satin alir
5 | Bagaj ve bilet kayit islemlerini yaptirir
6 | Ucaga binis kartini alr
7 | Guvenlik, pasaport ve glimriik islemleri yapilr
UCUS SIRASI 8 | Ucaga Biner
9 | Kabin igi hizmetleri alir
10 [ Ugaktan ayrilir
11 | Bagajlarini alir
UCUS SONRASI ) ]
12 [ Havayolu isletmesinin varis havaalanindaki hizmetlerini alir
13 [ Havaalanindan ayrilir

Kaynak: Thomas’dan aktaran Gerede v.d, 2015, 10.

Jan Carlzon’un Gergeklik Dakikalart (Moment of Truths) isimli eserinde yolcularla
havayolu ¢alisanlariin karsi karsiya geldigi anlar1 gergeklik dakikalari olarak tanimlamistir.
Carlzon, havayollarmin sunmus olduklari hizmetin degerinin bu asamada ortaya ¢iktigini ya
da yolcularin yasadiklar1 problemleri bu anlarda sdylediklerini belirtmistir. Bu asamada
havayolu personelinin probleme yaklasim tarzinin ve ¢oziim yonteminin algilanan hizmet

kalitesi ciddi dlgiide etkiledigini iddea etmektedir.>®

Havayolu sirketlerinde hizmetler standartlastirllmis ya da kisisellestirilmis olarak
sunulabilmektedir. Burada dikkat edilmesi gereken yontemin digerlerinden {istiinliigiinden
ziyade, dogru yer ve zamanda uygulanmig olup olmadigidir. Deneyimsel pazarlamada kisiye
0zel hizmet sunmak ve bu hizmetleri gelistirmek ana stratejiyi olusturmaktadir. Singapur ve
Southwest Havayollar1 kisisellestirme ve standartlastirma siireglerini incelenmesi hususunda
onemli sayilabilecek havayollaridir. Southwest Havayollar1 asil amacini yolcularini bir ugus
noktasindan diger bir ucus noktasina ulastirma olarak belirlemis ve bu dogrultuda diisiik
maliyetle, ilave hizmetler olmadan kisa mesafeli ucuslarla hizmet veren bir havayolu
olmustur. Singapur Havayollar1 ise tamamen yolcu isteklerine odaklanmas, kisisellestirilmis
hizmetler sunmay1 hedefleyen, standarttin disinda talep ve ihtiyaglara cevap verebilecek bir
ekip kurmay1 amaglayan bir havayoludur. Bu 6rneklerle vurgulanmak istenen, iki havayolu
isletmesinin de basarili olma konusunda farkli oldugudur. Her iki havayolu da hedefleri

dogrultusunda basarili ve istikrarli havayoludur. Burada havayollarinin hedef yolculari

55 Gerede 10
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tizerinde olusturmak istedikleri imaj bakimindan farkli hizmet araglari ile 6ne ¢ikabilecekleri
soylenebilir. Ornegin; Singapur Airlines en iyi kabin ekibi noktasinda bir imaj tanitimin
uygun goriirken, British Airways hizmet sundugu 61 noktada konforlu hizmet tanitimini,
Virgin Atlantic ise daha iyi triinler ortaya ¢ikarabilmek ve daha iyi degerler olusturmak

hedefiyle ‘yenilikgilik> temali tanitim yapmay1 uygun bulmaktadir.®®

2.1.2.1. Ucus Oncesi

Yolcunun havayolu hizmet siireci, havayolu hizmeti hakkinda bilgi talep etmesi ve
arastirmasiyla baglar. Havayollarinin saglamis oldugu call center hizmetleri de yolcularin
ucus, tarife ve iicret bilgisi alabilecegi ayri bir mecra konumundadir ve son yillarda 6nemi
giderek artmaktadir. Akilli telefonlara indirilen havayollarinin internet sitesi uygulamalart,

havayolu hizmetlerinin ¢ok kolay takibini ve ulasilabilirligini saglamaktadir.

Bileti, ucusu gergeklestirecek yolcu satin alabilecegi gibi onun yerine baska biriside
biletin satin almasina karar verebilir. Giliniimiizde sirketlerin ¢alisanlarina aldiklar1 biletler
buna 6rnek olarak gosterilebilir. Bilet satin alma islemi havayollarinin bilet satis ofisi,
havayollarmin internet sitesi, havayollarinin ¢agr1 merkezi, geleneksel bilet satig acenteleri

ya da internet lizerinden satis yapan online acenteler araciligi ile gergeklesmektedir.

Yolcunun bilet almasim etkileyen en 6nemli unsurlardan biri seyahate baslangigc ve
seyahatin bitis noktalar1 arasinda gecen toplam siiredir. Seyahate baglanilacak havaalaninin
ilk ¢ikis noktasina uzakligi, ya da seyahatin sonlandig1 havaalanin varis noktasina uzaklig
toplam iireyi etkilemekte bu da yolcu tercihlerinin degismesine neden olmaktadir. Toplam
seyahat siiresinin fazla olmasi durumunda yolcu farkli alternatiflere yonelebilmektedir.
Ornegin: Baz1 havayollar1 yolcularinin havalimanina kolayca ulasabilmeleri saglamak icin
licretli/iicretsiz karsilikli ring servisler koymaktadir. Ornegin Osmaniye ilinde havalimani
bulunmamaktadir ve en yakin havaliman1i Adana Sakir Paga Havalimanidir. Havayollar1
yolcularini rahat bir sekilde havalimanina ulastirabilmek igin bir havayolu servis firmasiyla

anlasmis ve yolcularina iicret karsiliginda bu hizmeti saglamislardir.®’

56 Kennedy, S.H.( Nurturing Corporate Image, European Journal of Marketing, 1997) 120-164.
Shttp://www.havas.net/tr/Hizmetlerimiz/OtobusHizmetleriVeOtopark/OtobusServisNoktalari/Pages/Adana
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Havayollarinin yolcularina sagladigi imkanlar farklilik gosterdigi gibi ayni1 havayolu
farkli kategorideki (business-ekonomi sinifi) yolcularina da farkli hizmetler sunabilmektedir.
Havaalanlarinda giivenlik gecis kapilarinda kimi zaman yogunluklar olabilmekte bu durum
da havayollarinin tarifede belirlenen zamandan daha geg¢ kalkmasina neden olabilmektedir.
Yolcunun daha az yogun kapilardan havalimanina girisi, havalimaninda bulunan 6zel yolcu
salonlarindan (CIP) 6zel yolcularin (business, yiiksek sinif mil kart1 sahipleri vb.) istifade

edebilmesi ve benzeri imkanlar yolcularin tercihleri etkileyebilme potansiyeline sahiptir.

Check in Hizmeti: Yolcular Havaalaninda check-in kontuarlarindan check in islemlerini
yaptirmaktadirlar. Check in islemi yolcunun biletinde belirtilen ugakta u¢gmak istedigini
belirttigi bir islemdir. Yolcular havayolu personeliyle ilk defa genel olarak check-in islemi
sirasinda karsilasmaktadirlar. Personelin tutum ve davraniglart yolcunun edinecegi ilk
intibay1 olusturmada oldukga etkilidir. Yogun bir is temposu sonucunda kimi zaman check-
in personeli yolcuya gerekli ilgi ve 6zeni gosterememektedir. Bu durumda yolcuda hayal
kirikligina neden olmakta kimi zaman yolcunun diger ugus i¢in havayolunu degistirmesine
sebebiyet vermektedir. Bu asamada yolcu bileti ve kimligini gorevli personele bildirir ve

ucakta koltuk se¢imi yaptigi gibi eger varsa bagajlarini da bu asamada teslim edebilir.

Bagaj ve bilet kayit islemlerinin yapilmasi asamasinda, havayollar1 yine 6zel yolculari
i¢in ayr1 kontuarlar {izerinden biletleme islemleri yapmaktadir. Ozel yolcular daha az yogun
ve konforlu olan bu kontuarlardan zaman kaybetmeden iglemlerini yaptirabilmektedir. Yine
biletleme esnasinda yolcularin bagajlar1 kendilerine taninan kilogram hakki kadar ugagin
bagaj kismina iletilmek tizere gorevliler tarafindan teslim alinir. Kendilerine taninan
kilogram bagaj hakkindan daha fazla kilogram bagaja sahip yolcular fazla kisminin {icretini
O0deyerek bagajlarinin fazla kismini tasiyabilmektedirler. Bir¢ok havayolu 6zel yolcularina
(business, yliksek sinif mil kart1 sahipleri vb.) ekonomi yolcularindan daha fazla bagaj hakki

taniyarak, yolcularin1 6zel yolcu olmaya tesvik etmektedir.

Yolcu ugaga binis kartini alir. Bu asamada bazi havayollar1 ekonomi sinift yolcularina
belli bir ticret karsiliginda business sinifina yiikselmeyi teklif edebilmektedir. Bu uygulama
hem havayoluna ilave gelir kazandirmakta hem de ekonomi sifin1 yolcularinin business
sinfin1 tecriibe etmelerine imkan tanimaktadir. Boylelikle ekonomi sinifi yolcusu tecriibe
ettigi business sinifindan memnun kalirsa diger ucuslarinda da direk business sinif bilet alma
thtimali ortaya cikabilecektir. Bu uygulamanin bir dezavantaji bulunmaktadir. Yiiksek ticret

O0deyerek business siniftan bilet alan yolcu diisiik bir ilave ticret karsiliginda ekonomi sinifi
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yolcusunun kendisiyle ayni siifta ugabildigini gérmesidir business sinifi yolcuda hayal
kirikligina neden olmaktadir. Business sinift yolcu diger uguslarinda ekonomi bileti alarak
havalimaninda ek iicret 6deme uygulamasiyla business sinifina yiikselme uygulamasina
yonelebilmekte bunun sonucunda havayollar1 mevcut business yolcular1 daha diisiik bir

ticretle ugurmaktadir.

Giivenlikten gecilir varsa pasaport ve giimrik islemleri yapilir. Bu asama da bazi
havalimanlarindan yine 6zel yolculara farkli bir kapidan hizli ve konforlu bir sekilde gegme
imkan1 taninabilmektedir. Yolcularin ugaga binisleri (boarding) de belirli bir siraya gore
olmaktadir. Bu siralamada da yolcularin sinif statiileri dikkate alinabilmektedir. Ug¢agin hizli
bir sekilde kalkmasi ve zamandan kazanmasi i¢in yolcularin bir an 6nce ugaga alinmasi
gerekmektedir. Yolcularin ugaga hangi yontemle alinmasi ve daha fazla zaman
kazanilabilmesi i¢in farkli modeller {izerinde ¢alisilmaktadir. Ug¢aginda zamaninda kalkis
istatistikleri konusunda da havayollari rekabet igerisindedir. Havalimanlarinda taksi-bekleme
stireleri her gecen gilin artmaktadir. Bu durumda yolcusunu ugak icinde en az bekleten

havayolu avantajli konuma ge¢mektedir.

2.1.2.2. Ugus Sirasi

Konfor ile ilgili bilesenlerin ilki; koltuklarin sekli, koltuklar aras1 mesafe, tuvaletlerin ve
kabin i¢inde yer alacak siniflarin sayisi, kabinin ferahlig1 ve goriintiisii gibi ugaklarin kabin
i¢i tasarimina iliskin bilesenlerdir. ikinci bilesen grubu ugus sirasinda gerceklesen kabin ici
hizmetleri kapsar. Bunlar; ikramin niteligi, niceligi ve sunumu, kabin gorevlilerinin sayisi,
tutum ve davraniglari, ¢oklu ortam uygulamalarindan olusan eglence sistemleri gibi

unsurlardir.®®

Yolcunun ucaga girisinde ilk dikkat ¢eken unsurlar; ucagin tasarimi, temizligi, el
bagajlarinin konforlu bir sekilde yerlestirilebilme imkani (bazi ucaklarda el bagajlarini
koyacak yer kalmamakta bu da kabin igerisindeki bagajlarin ugagin alt kismina alinmasina
neden olmaktadir. Bu durum da ugagin zamaninda kalkisin1 engelleyen unsurlardan biridir
ve ¢ofu zaman yolcu memnuniyetsizligine neden olmaktadir). Ideal sicakligin

ayarlanabilmesi ve havalandirmanin yapilabilmesidir.

%8 Gerede 2014, 12.
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Ucaga binen yolcu bilet sinifina gore kendisi i¢in tahsis edilen koltuga oturur. Genel
olarak ugak i¢indeki siniflar farklilik gosterebilmektedir. Ugak tipine bagl olarak ucaklarda
yer alan siiflar: ekonomi, ekonomi-business, ekonomi-business-first kabin olarak degisiklik
gostermektedir. Bu siniflar arasindaki en temel farklar koltuk 6zellikleri (genislik, biiytikliik,
yatma derecesi, iki koltuk arasindaki mesafe vb.), ve ugus esnasinda yolculara sunulan farkl

kabin i¢i hizmetlerdir.

Yolcularin u¢aga binis anindan ugaktan inene kadar almis olduklar1 tiim hizmetlere kabin
ici hizmetler denilmektedir. Yolcunun ugtugu siifa gore farklilik gostermektedir. Yolculara
sunulan yiyecek ve igecek ikramindan, yolcuyla ilgilenen kabin ekibine kadar hizmet kalitesi
farklilagmaktadir. Ikram konusuna yolcular cok 5nem vermekte, havayollar: da bu talebe ¢ok
iyi karsilik verebilmek i¢in ikram konusunda kendilerini siirekli gelistirmektedirler. Bazi
havayollar1 diinya c¢apinda o6diil almis ikramlari sayesinde havayollarinin reklamlarini

yapmakta ve yolcular1 kendileri ¢cekmeye ¢aligmaktadirlar.

Daha fazla ticret 6demeyi kabul ederek farkli hizmet almak isteyen yolcularin bu farki en
cok yasadiklar1 yerlerden birisi de kabin i¢i hizmetler kismidir. Bazi ugaklarda tam yatabilen
koltuklar bulunmakta bazilarinda ise yatma derecesi az da olsa iyi bir dinlenme imkan1 sunan
koltuklar bulunabilmektedir. Bir diger fark ise business sinifin1 ucak i¢i eglence sistemleri
ekonomi sinifina gére daha gelismis olup, eglence sistemlerinin sunuldugu ekranlar da daha
genis olabilmektedir. Business kabinde yolcu basina diigen kabin ekibi sayis1 ekonomi
kabindeki yolcu basina diisen kabinde ekibi sayisinda daha fazladir. Business kabiniyle
ilgilenen kabin ekiplerini daha tecriibeli ve yetenekli kisilerden se¢ilmektedir. Kabin
gorevlilerinin yolculara yaklasimi ve sunduklari hizmetler yolcularin havayolunu

degerlendirmedeki en 6nemli dlgiitlerden biridir.

Ugaklarin havalimaninda meydana gelen yogunluktan dolay1 hemen ini§ yapamamasi ve
havada zaman geg¢irmesi ve inisten sonra park yerine ulagsmasi ve yolcularini bagaj alim
alanma hizli bir sekilde tasimasi da toplam seyahat siiresini etkileyen faktorlerdir ve

havayollar1 bu alanda da rekabet etmektedirler.

Business sinift yolcular genel olarak ugaktan ilk inen yolculardir. Bu durum ugak tipine
gore ya da yolcularin ugaklardan inis sekline gore degisebilmektedir. Kimi zaman ugaklar
havalimaninda bulunan koriiklere yanasir ve bu koriiklerden ilk olarak business sinifi

yolcular inebilmektedir. Kimi zamansa ugak havaalani igerisinde bir yere park edilir. Bu park
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durumunda ugak tipine gore yolcularin ucaktan tahliyesi i¢in ug¢aga merdivenli arabalar
yanagsir. Eger ucaga birden fazla merdivenli araba yanasmissa business sinifi ve ekonomi
sinift yolcular ayn1 anda inig yapabilirler ama bir tane merdivenli araba yanagmissa bu

durumda ilk inis yapan business sinifi yolcular olacaktir.

2.1.2.3. Ucus Sonrasi

Ugagin park ettigi yerin bagaj alim alanina uzakligina gore yolcular 6zel araclarla bagaj
alim alanina taginabilmektedir. Bu tasima isleminde tiim yolcular tek bir araca binebildigi
gibi business sinifi yolcularin ayri bir aragla bagaj alim alanina tasindig1 da olmaktadir.
Terminalde bagaj alim alanina gelen yolcular bagajlarini beklemeye baglarlar ve bir an 6nce
bagajlarin1 teslim alip terminalden ayrilmak istemektedirler. Bundan dolayr yolcu
bagajlarinin bagaj bantlarina bir an 6nce yerlestirilmesi ve yolculara teslim edilmesi
onemlidir. Bagaj ve bilet kayit islemlerinin yapilmasi asamasinda business sinifi yolcularin
bagajlarina “priority etiketi” yapistirilir. Priority etiketleri sayesinde bu bagajlar oncelikli
olarak business sinifi yolculara teslim edilmektedir. Bagajlarim1 teslim alan yolcularin
bagajlarinda eksik varsa ya da hasar meydana gelmisse havayollarinin havaalanlarinda
bulunan bagaj boliimlerine giderek konuyla ilgili rapor tutturmakta ve yolcunun yasadigi
magduriyetin biiyiikliigline gore havayollart bu durumu telafi etmeye calismaktadir.
Bagajlarin eksiksiz ve hasarsiz teslim edilmesi istatistikleri belirli periyodlarla yayinlanir. Bu
istatistikler de havayollarinin bu konuda ne kadar basarili oldugunu ortaya koyar. Bagajlarini
teslim alan yolcular eger varsa havalimaninda havayollarinin kendilerine sunduklar

hizmetten faydalanir.

Havaalaninda ayrilan yolcular nihai varis noktalarima dogru harekete gecerler. Bazi
yolcular kendi imkanlariyla giderken, bazi yolcular ise havayollarinin servis ya da 6zel arag
hizmetlerini kullanarak nihai varis noktalarina giderler. Bu hizmetler iicretli olabilecegi gibi
business sinifi yolcular i¢in iicretsiz de olabilmektedir. Artik seyahat tamamlanmistir. Yolcu
biletini vermis oldugu paranin karsiligi alip almadigi sorgulamakta ve degerlendirme
yapmaktadir. Yukarida bahsedilen hizmet siireci tek ucuslu havayolu seyahatlerinde
gecerlidir. Bunun yaninda birden fazla ugustan olusan havayolu seyahatleri de vardir. Bu
seyahatlere aktarmal1 seyahatler denir. Aktarmali seyahatlerde birinci ugus tamamlandiktan
sonra diger ugus ya da uguslar arasinda yolcularin daha konforlu gegirmesi i¢in havayollari

calismalarda bulunmaktadir. Ornegin CIP’ler havalimanlarinda konforlu beklemenin en iyi
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oldugu salonlardir ve havayollar1 CIP hizmetleri sayesinde de birbirleriyle rekabet

etmektedirler.>®

Bazi havayollar1 baglantili ucuslarda belli bir siirenin (yedi saat ve tizeri) bulunmasi
durumunda yolcularina iicretsiz otel imkani saglamaktadir. Bazi havayollar iicretsiz sehir
turlar1 diizenlemektedir. Bu hizmet sonucunda hem yolcular uzun bekleme siirelerini
eglenceli gecirmekte ayni o zamanda sehir turu esnasinda harcama yaparak ekonomiye
katkida bulunmaktadirlar. THY baglantili iki yurtdist ugusu bulunan yolcularina aradaki
bekleme siiresinin 10 saati (‘Business Class’ i¢in yedi saat) asmasi durumunda, yolcularina

iki giinii gegmeyecek sekilde iicretsiz otel kullanma hakk: saglamaktadir.%

Havayolu hizmet siirecinin tiim asamalarinda havayollar1 miisterilerin talep ve
ihtiyaglarin1  karsilamak hatta yolcu beklentilerinin iizerinde bir hizmet sunmak
mecburiyetindedir. Aksi halde yolcular hizmet siirecinde yasadiklar1 bir problemden dolay1
havayolu tercihlerini degistirebilir bu da havayollarinin 6ncelikle yolcu, devamindaysa gelir
kayb1 yasamasina neden olacaktir. Rekabetin giderek arttigi diinyamizda, havayollar
arasinda yasanan rekabet hizmet silirecinin de giderek birbirine benzemesine ve
havayollarmin birbirlerini taklit etmesine sebep olmustur. Hizmet siireclerini en makul ve
faydali sunan havayollari rakiplerinin 6niine gegmekte ve yolcularin havayolu firmasi tercihi

stirecinde daha 1y1 konumda yer almaktadir.

Son donemlerde devletlerin uygulamis olduklari kiiresellesme politikalari sonucunun da
etkisiyle havayolu ulasimina olan ilgi biiylik artis géstermistir. Bu durumun sonucunda diinya
genelinde yeni havayollar1 kurulmus, mevcut havayollar1 yeni ugak alimlariyla kapasitelerini
arttirmuglardir. Ozellikle is ve turistik amagl seyahatlerde ¢ok ciddi artislar meydana
gelmigtir. Gelisen teknolojiler yolcularin havayollarini ¢ok rahatca kiyaslamalara imkan
saglarken, havayollar1 da yolcu memnuniyeti arttirmak i¢in hizmet ve {lirlin kaliteleri
tyilestirmeye doniik politikalar izlemis ve yolcu iligkileri boliimlerine daha fazla 6nem

vermislerdir.

59 Bkz; http://www.airlinequality.com/review-pages/top-10-airline-lounges/
80 http://www.turkishairlines.com/tr-tr/seyahat-bilgileri/sikca-sorulan-sorular/seyahat-bilgileri/ozel-hizmetler
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2.1.3. Havayolu Tasimacilik Hizmetinin Ozellikleri

Havayolu tagimaciligr hizmeti diger hizmet siireclerine benzer karmasik bir hizmet
stirecidir. Havayollar1 arasinda rekabette daha 6nde olabilmenin belki de en 6nemli kismidir.
Havayollar1 hizmet siireclerini iyilestirerek rekabette rakiplerinden daha iyi konumda olmaya

calismaktadirlar.

Havayollar1 hizmet siirecinin baz1 6zellikleri:5!

Havayollar1 iiriinii diger urilinler gibi saklanmasi, depolanmasi miimkiin degildir. Bu
nedenden dolayr iiriiniin sunuldugu anda kullanilmak zorundadir. Bu nedenden dolay:
havayollar1 sahip olduklari koltuk kapasitesinden en yiiksek oranda verim almak igin

planlamalar yapmaktadirlar.

Havayollar1 koltuklar1 hangi oranda doldururlarsa gelir beklentileri o dl¢iide artacak tam tersi

durumda ise gelir beklentisi azalacaktir.

Kullanilan bir hizmetin diger iriinlerde oldugu gibi iade edilmesi s6z konusu degildir.

Yolcunun kullanimina sunulan hizmet o anda tiiketilmistir.

Havayolu hizmeti ayn1 sinifta bulunan tiim yolculara ayni iiriin olarak toplu halde sunulur.

Bireysel, kisiye 6zel iiriin sunulmamaktadir.

2.2. Fiyat

Bir mal degerinin para ile belirtilmesine o malin fiyat1 denir. Bagka bir tanimla fiyat,
herhangi bir mal karsiliginda, satic1 tarafindan istenen ya da alici tarafindan 6denmesi
gereken para anlamina gelir. Tiketiciler yoniinden fiyat, bir maliyet Ogesi; iireticiler

yoniinden ise bir kar 6gesidir. Ayrica bir saticinin fiyati, bagka bir satici i¢in maliyet olabilir.

Fiyat yolcu tercihlerini belirleyen en 6nemli faktorlerin basinda gelmektedir. Bundan
dolayr havayollar1 faaliyet gosterdikleri pazarlarda fiyatlar1 ¢ok dogru belirlemeli dogru

yolcuya dogru fiyat: sunmalidirlar. Is amagli seyahat eden yolcular icin fiyat genel olarak

61 Gerede 2014, 14.
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yiiksek olarak belirlenmekte, turistik amacl seyahat eden yolcular i¢in ise daha uygun

tarifeler sunulmaktadir.

Havayolu sektoriinde rekabetin artmasi fiyatlart diisiiriir bu durumda havayollarina olan
talebi arttirmaktadir. Ornek vermek gerekirse 2003 yilinda iilkemizde meydana gelen ic
hatlar serbestlesmesi THY nin tekel yapisini bozmustur. I¢ hatlar pazarma giren yeni
havayollar1 artan rekabet sonrasinda daha diisiik ticret tarifeleri ile pazara girmis bu durum
da THY ’nin icret tarifelerini digiirmesine sebep olmustur. THY de genel olarak fiyatlarini
tiim rakiplerinin Ustlinde belirlese de aradaki farki daha fazla agmada zorluk yasamaktadir.
Bu nedenden dolay1 i¢ hat pazarinda 2003 sonrasi rekabet artmis, bunun sonucunda ortalama

fiyatlar diismiis ve yolcu sayis1 artmistir.

2.3. Dagitim

Dagitim, satilan iirlinlerin nihai tiiketiciye iletilmesidir. Bu acidan dagitim kanallarinin
secimi, diger pazarlama karmasi elemanlarinin dogrudan etkileyeceginden, oldukc¢a biiyiik
onem arz etmektedir. Dagitim, isletmenin iirlinlerini, fiziksel olarak tasiyarak, depolayarak
ve dagitarak, son tiiketiciye ulastirmasindan dolay1, rekabet igerisinde 6nemli bir silahtir. Bu
acidan dagitim igin, Uretim yeri ile tiiketim yerlerini birbirine baslayan ve isletmelerin

icerisinden gegen bir kdprii denebilir.®2

Miisterilerin hizmet sunumuna ve buna iligskin bilgilere kolaylikla ulagabilmeleri igin
gelistirilen hizmetler bu gruptaki bilesenlerdir. Bilet satis ofislerinin bulundugu yerlerin
Ozellikleri, bunlara erisimin kolayligi, ofislerde bekleme siireleri, ¢agri merkezleri araciligi

ile verilen hizmetlerin 6zellikleri ilk akla gelenlerdir.

Ticari Havacilikta internet dagitim kanallarinin serbestlesme sonrasinda énemi artmaistir.
Pegasus Havayollar1 internet iizerinden bilet satisin1 yiliksek tutarak 6nemli olgiide maliyet
avantaj1 elde etmektedir. Dogrudan satis kanallari, hizmet kalitesinin artirilmast a¢isindan da
olduk¢a kiymetli hala gelmektedir. Ornegin: Atlasglobal Havayollari, akilli telefonlar
tizerinden bilet satis1 ile yolcularinin bilet satin alma hizmetine erisimini kolay hale getirmis

ve daha rahat bir ugus sunmay1 amaglamgtr.®3

62 Erdogan 14
83 Goktepe 13
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2.4. Tutundurma

Uriiniin hedef kitlesini, iiriinden, isletmeden, hizmetlerden, yapilan g¢alismalardan
haberdar etmek icin yapilan faaliyetlerdir. Ureticilerin; tiiketiciye ulasmalari, iiriinlerini
sunmalar1 ve faaliyetlerini siirdiirmelerinde tutundurma ¢abalarinin yeri ve dnemi biiyiiktiir.
Isletmeye/iiriine yonelik olumlu bir imajin olusmasini saglamak, devam eden olumlu imaji
siirdiirmek, olumsuz imaj1 degistirmek yoniinde yapilan bilingli, planlanmis, degisik kanallar

aracilig1 ile yiiriitiilen faaliyetler tutundurmanin kapsamindadir.

Iletisim pazarlamanin igerisinde yer alan &nemli bir faaliyettir. Sirketlerin piyasaya
stirdiikleri iriinler arasindaki farkliliklar azalmaktadir ayrica tiiketicilerin ayni {iriin
kategorisinde onlarca segenekle karsi karsiya kalmaktadir. Giiniimiiz piyasa sartlarinda dogru
tiriini dogru fiyatla ve dogru kanallarla tiiketicilere ulastirmak yetmemekte; tiliketicilerle

dogru iletisimi gerceklestirmek gerekmektedir.®®

Havayollarinda tutundurmanin asil amaci hedef yolculara {iriin ve hizmetler hakkinda
dogru bilgi vermektir. Ayni1 zamanda havayollart iirlin ve hizmetleri hakkinda hedef yolcular
ile iletisime gecmek zorundadir. Aksi takdirde {irlin ve hizmetler hakkinda hedef yolcular
yeterli bilgilendirmeye sahip olamayacak belki de yanlis bilgileneceklerdir. Giiniimiizde
havayollarimin {iirtin ve hizmetlerini hedef yolculara tanitmak i¢in kullandig1 tutundurma

yontemleri; Reklam, halkla iliskiler, satis tutundurmadir.

e Reklam: Mesajlarin kimligi belirli bir kaynak tarafindan gonderildigi, bir 6rgiit, mal,
hizmet ya da fikir hakkinda belirli bir licret 6denerek gerceklestirilen ve kisisel

olmayan iletisim bigimidir.

e Satis Tutundurma: Bir mal ya da hizmetin satigini ya da satin alinmasini tesvik eden

kisa-donemli tegviklerdir.

e Halkla iliskiler: Haber degeri olan olumlu duyurumlar ¢ikmasini saglayarak iyi bir
kurum imaj1 insa ederek ve isletme hakkinda ¢ikan olumsuz sdylentilerle, olaylarla

miicadele ederek bir isletmenin ¢esitli halkalariyla olumlu iliskiler kurmaktir.

64 M. flker Kasike1, Globallesme Siirecinde Uluslararast Hava Tagimaciligi ve Tiirk Sivil Hava Yollarinin
Rekabet Giicii (Ankara, Gazi Universitesi 2007) 50

8 Sevgi Ayse Oztiirk, Pazarlama Yonetimi (Eskisehir, Anadolu Universitesi 2012) 187
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3. TURK HAVA YOLLARI’NIN URUN VE HiZMET ANALIZi

Tiirk Hava Yollar1 2003 yilina kadar 6zellikle i¢ hatlarda ciddi bir rekabetle karsilasmamais
birgok pazarda tekel olarak faaliyetlerini siirdiirmiistiir. Dis hat pazarinda da ciddi bir Tiirk
rakipten bahsetmek pek miimkiin olmamaktadir. Bu durum sonucunda THY, bir¢ok pazarda
hicbir giigliikle karsilagmadan lider konumunu siirdiirmiis ve tekel olmanin giictinii kullanmis
olabilecegi ihtimali bulunmaktadir. 2003 yilindan sonra ise gergek manada karsilagmis
oldugu rekabet ortami1 THY ’nin liderligini devam ettirmesine adina kendisini zorunlu olarak
gelistirmesine sebep olmustur. Clinkii pazar1 6nemli dlcilide etkileyebilecegi tahmin edilen
yeni havayolu isletmelerinin pazara giris yapmalar1 THY 'nin pazar payimni distirmiistiir.
Ayrica THY ayni donemde uluslararasi pazarlarda da ciddi bir biiyiime ve genisleme

politikasi izlemistir.

3.1. Tiirk Hava Yollar Tarihcesi

20 Mayis 1933 yilinda Milli Savunma Bakanligi'na bagh "Hava Yollar1 Devlet Isletmesi”
kurulmustur. Ilk filoda; iki adet King Bird (bes koltuklu), iki adet Junkers F-13 (dort koltuklu)
ve bir adet ATH-9 (10 koltuklu) yer aliyordu.1938 yilinda "Devlet Hava Yollar1 Umum
Miidirliigii" adi ile Ulastirma Bakanligi'na baglanmistir. Devlet Hava Yollar1t Umum
Miidiirliigii, Devlet Hava Yollar1 Isletmesi Genel Miidiirliigii adin1 aldi. 12 Subat 1947
tarininde Ankara-Istanbul-Atina ucusu ile ilk yurtdisi seferini yaptr. 21 Mayis 1955
tarihinde, 6623 sayili kanunla ‘Devlet Hava Yollart Umum Miudiirliigi’ ismi kaldirildi ve

bugiinkii ismine ‘Tiirk Hava Yollar1” kavusmustur.®®

1933 yilinda kurulan ve giiniimiize kadar ¢ok onemli gelismeler gdsteren Tiirk Hava
Yollari, Skytrax degerlendirme kurulusu tarafindan 2011-2016 yillar1 arasinda tam alt1 kez
THY’yi Avrupa’nin En Iyi Havayolu” olarak se¢mis ve bu gelismeler sonucunda THY
diinyanin en iyi havayollari arasinda kabul edilmektedir. Kaliteli hizmetin yan1 sira THY iki
haneli bliylime rakamlarina ulasarak, biiyiirken kaliteyi koruyabilen ender havayollarindan
biri olmustur. THY giiniimiiz itibariyle diinyanin en biiyiik ugus agina sahip havayolu olup
ayni zamanda diinyanin en ¢ok {ilkesine ucus diizenleyen havayolu sirketidir. 116 iilkede 242

uluslararas1 noktaya ulasarak biiyiik bir basar1 elde etmistir.®’ 23 Nisan 2008 tarihinde

% http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/tarihce, erisim tarihi 10.12.16
S7http://investor.turkishairlines.com/documents/ThylnvestorRelations/download/icerikler/Ozet_Bilgi_30.09.2
016v03.pdf, 10.12.16
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kurmus oldugu alt markas1 Anadolujet ile likks hizmetlerden taviz vererek birim maliyetleri

diisiirmiis, boylelikle ticret duyarli yolcular1 hedef kitlesine almistir.

3.2. Tiirk Hava Yollarmin Uriin ve Hizmet Kalitesi

Tiirkiye i¢ hatlarinda meydana gelen serbestlesmeyle birlikte i¢ hat pazarina yeni
rakiplerin girmesiyle i¢ hat pazarinda ugus agmin genislemesi, ugus sikligiin artmasi
sonucunda THY ’nin i¢ hatlarda ilk defa ciddi bir rekabetle karsilagsmis ve 6zel havayollarinin
da etkisiyle i¢ hat pazarinda yolcu sayisinda 6nemli bir artis olmustur. Bu artisin meydana
gelmesinde: artan rekabet sonucunda pazardaki toplam koltuk arzinin artmasi, fiyatlarin
diismesi, ugulan nokta sayisinin artmasi ve havayoluna erisimin her anlamda daha kolay
olmasi gibi faktorler etkili olmustur. Di1s hat pazarinda da i¢ hatlarda oldugu gibi 6nemli
Olciide yolcu artis1 saglanmistir. Bunun bir nedeni de serbestlesme sonucunda daha 6nce
sadece dis hatlarda faaliyet gosterebilen yerel havayollarinin i¢ hat pazarindan da 6nemli
Olciide yolcu almasiyla i¢ hat +dis hat hizmetini kesintisiz ve biitlinciil bir sekilde yolcularina

sunabilmesidir.

THY’nin 2003-2016 yillar1 arasindaki gelisimini daha iyi anlamak i¢in daha 6nceki
yillarda nasil bir degisim oldugunu da incelemek gerekmektedir. THY 6zellikle 1990-2003
yillar1 arasimni disa agilim olarak nitelendirmis ve c¢ok sayida dis hat noktasina ucus
baslatmistir. Bu ugus noktalari; Bingazi, Budapeste, Bahreyn, Strasburg, Osaka, Tiran, Tiflis,

Saraybosna, Johannesburg, Sanghay, Seul ve Piristine sehirleridir.

1992 yilinda ugaklarin i¢ ve dis tasarimlart degistirilmis, ugus ve yer personelinin
kiyafetleri yenilenmis, ikram hizmetleri artirilmis, dis hatlarda diyet servisi ve se¢meli menii
uygulamasi baslatilmistir. 1993 yilinda THY ucak filosunu genclestirilerek ugaklarin yas
ortalamast 6,2 yila indirmistir. Bu yas ortalamasi havacilik sektoriinde ¢ok geng kabul
edilmektedir. Yine ayn1 y1l Airbus 340'larin katilimiyla birlikte Tokyo uguslar: direkt ve First
Class, Business Class, Ekonomi Class olmak iizere ii¢ ayr1 smifta hizmet sunulmaya
baslanmistir. Hem direk ucus olmas1 hem de genis gévde ucaklar sayesinde ii¢ farkli sinifta
hizmet verilebilmesi Tokyo hatt1 i¢gin THY nin giiclii bir havayolu konumuna geldigi
soylenilebilir. 1996 yilinda THY’nin internet sitesi www.thy.com adresi ile hizmete
acilmistir. Bu adimin kiiresel bir havayolu olma yolunda olan THYyi daha gii¢lii konuma

getirdigi soylenilebilir. 1998 yilinda THY yabanci bir¢ok havayolu ile blockspace anlagsmasi

58



yaparak uluslararasi isbirliklerini arttirmistir. 2001 yilinda rezervasyon ¢agri merkezi (444 0
THY/444 0 849) uygulamasina baslanmustr. %

Tablo 3.1. 1994-2003 Yillar1 Aras1 Arz Edilen Koltuk Kapasitesi

—&— ARZ. KOLTUK*KM(MILYON) —f— UCR. YOLCU*KM(MILYON)

30

25

20

15

10

1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003

Kaynak: THY 2003 Faaliyet Raporu

THY’nin 1994-2003 yillar1 arasinda arz edilen koltuk ve bu koltuklart dolduran ticretli
yolcularin incelendigi tabloda, 1994-2000 yillar1 arasinda arz edilen koltuk ve bununla dogru
orantil1 olarak ticretli yolcu sayisinin da arttig1 goriilmektedir. 2000-2003 yillar1 arasinda ise
2000 yilina gore arz edilen koltuk ve iicretli yolcu sayisinda diisiis yasanmis olsa da bu

distisler keskin olmamustir.

88 http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/tarihce, erisim tarihi 12.02.2017
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Tablo 3.2 THY nin 2003 Y1l Sonu itibariyle Filosu

Yolcu Ucgaklari Ucak Adedi Y1l Sonu Filo Yasi
A340-300 7 7,54

A310-300 5 15,25

B737-400 14 10,76

B737-500 2 11,55

B737-800 26 4,13

RJ 100 8 9,79

RJ 70 3 7,64

Toplam 65 7,87

Kaynak: THY 2003 Faaliyet Raporu

THY ’nin filosunu Airbus, Boeing, Avro markali ucaklar olusturmakta olup 2003 yili sonu
itibariyle THY ’nin filosunda toplam 65 ugagi bulunmaktadir ve bu ucaklarin yas ortalamasi
7,87°dir.

3.3. THY’nin Uriin ve Hizmet Politikasi

Havayolu sirketlerinin faaliyetlerini siirdiirmedeki temel hedefleri, yolcular1 giivenli ve
konforlu bir sekilde seyahatlerinin gerceklesmesini saglamak ve hedeflenen siirede havayolu
seyahatini tamamlamaktir. Yolcular ise satin aldiklari bilete karsilik, vermis olduklari iicretin

karsiligin1 almay1 beklemektedirler.

THY f{iriin ve hizmet kalitesini, 6zellikle artan rekabet sonrasinda yolcu ihtiyaglar1 ve
trendler dogrultusunda daha da gelistirme yoluna gitmistir. Bunu yapmasindaki en 6nemli
unsurlardan bir tanesi THY *nin yurti¢inde faaliyet gosteren diger havayolu tagiyicilarina gore
koltuk bas1 maliyetlerinin daha yiiksek olmasidir. Bu yiiksek fiyatlara karsilik yiiksek {iriin
ve hizmet kalitesi sunabildigi 6l¢iide THY basarili olabilecektir. Aksi takdirde THY nin
yiiksek fiyatlarla rakipleriyle ayni iiriin ve hizmet kalitesi sunmas1 uzun dénemde yolcu ve
gelir kaybina neden olacaktir. THY i¢ hatlarda geleneksel havayolu olma politikasin1 devam
ettirerek, 1y1 hizmet, yiiksek kalite, gii¢lii iirlin ve rakiplerine kiyasla genellikle ytiksek fiyat

politikasini izlemektedir.
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Di1s hatlarda ise THY’nin uluslararasi havayolu tasimaciliginda diinyanin en 1iyi
havayollariyla rekabet etme miicadelesi, THY nin ilerlemesini saglamistir. Dis hatlarda
yasanan bu rekabet THY nin i¢ hatlardaki iiriin ve hizmet kalitesine de olumlu olarak

yansimistir.

THY 'nin Business class, miles&smiles kart programinda yer alan miles&smiles elite kart,
miles&smiles elite plus kart, Star Alliance havayolu igbirliginin kart programinda yer alan
Star Alliance Gold karta sahip yolcular 6zel statiilii yolcular arasinda yer almaktadir. Bu
yolcular seyahat baslangicindan, seyahat bitimine kadar 6zel ve farkli hizmet alabilmektedir.
Ozel yolcular disinda kalan yolcular; THY ekonomi sinifi, miles&smiles classic Kart,

miles&smiles classic plus kart, Star Alliance Silver kart sahibi yolculardir.

3.4. Tiirk Hava Yollar’’nin Hizmet Siireci

3.4.1. Ucus Oncesi

THY 'nin ugus detaylarinin alinabilecegi noktalar asagidaki gibidir:

THY satis ofisleri: Direk THY ’ye bagli satis ofisleridir. Biletle ilgili tiim islemler bu ofisler
aracili81 ile yapilabilir. Satis ofisi ¢alisanlar1 THY calisan1 olup, havaalanlar1 ya da THY ye

ait satig miidiirliikleri biinyesinde faaliyet gosterirler.

THY’nin internet sitesi: ‘www.turkishairlines.com’ web adresinden ulasilarak fiyat, tarife
vb. gibi THY ile ilgili tiim yolcu hizmetleri hakkinda bilgi alinabilir. Ayrica sitede otel
rezervasyon ve ara¢ kiralama gibi hizmetlerden de faydalanilabilinmektedir. THY nin
internet hizmetlerine kolaylikla ulasilabilmesi i¢in cep telefonu wuygulamasi da

bulunmaktadir. Bu uygulama sayesinde tiim islemler daha pratik sekilde yapilabilmektedir.

THY cagr1 merkezi: ‘4440849’ numaradan ulasilabilmektedir. Cagr1 merkezi araciligi ile
tim bilet islemleri ve yolcu talepleri alinabilmektedir. Aramalar sonrasinda yolculara
aldiklar1 hizmetlerle ilgili istege bagli anket yapilmaktadir. Bu anket hem goérevli personelin
daha iyi hizmet vermesini saglamakta hem de yolcularin talep ve sikayetlerini THY ye

iletmesine yardimci olmaktadir.
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THY’nin yetkili bilet satis acenteleri: Diinya Turizm Teskilat1 (WTO)’na gore seyahat
acentesi tanimi: ‘Konuklara seyahatler, konaklama ve ulagtirma hizmetleri hakkinda bilgi
sunma belli bir komisyon karsiliginda seyahat ve turizm Triinlerini belli fiyatlarla nihai
tiikketicilere satis yapmak lizere aracilik eden isletmelerdir.” 1618 sayili Seyahat Acenteleri
ve Seyahat Acenteleri Birligi Kanunu’na gore ise: “ Seyahat acenteleri kar amaciyla turistlere
ulastirma, konaklama, gezi, spor ve eglence saglayan, onlara turizm ile ilgili bilgiler veren,
bu konuya iliskin tiim hizmetleri goren, turizm ekonomisine ve genellikle 6demeler
dengesine katkida bulunan ticari kuruluslardir.” % THY ve diger havayollar1 da tiim bilet
islemlerini kendi biinyesindeki personellerle yiiriitemeyecekleri i¢in genellikle satiglarinin

biiyiik cogunlugunu yetkili seyahat acenteleri vasitasi ile yliriitmektedirler.

Tarifeli seferler yapan havayollarinda satislarin %70’i seyahat acenteleri tarafindan
gerceklestirildigi i¢in havayolu isletmelerinin acentelerle iyi diyalog icinde bulunmasi
zorunludur. Bilet satisinda acentelerden faydalanmak, satiglarin artmasi, kii¢iik pazarlara da
ulasabilme, degisik pazarlar kazanma satig maliyetlerinde azalma gibi avantajlar getirmekle
birlikte, 6denen komisyonlar ve Pazar kontrolii konularinda dezavantajlar1 da s6z konusu

olmaktadir.”

THY, yetkili satis acentelerin yolculara vermis olduklari hizmet kalitesine miidahil
olamasa da belli periyodlarla yetkili satis acenteleri ziyaret etmekte, pazarla ilgili yorum ve
sikdyetleri dinleyerek gerekli aksiyonlar1 almakta ve acente iliskilerini her zaman iyi
seviyelerde tutmaya ¢aligmaktadir. Yolcu ya da onun yerine baska birisi (asil miisteri) satin
alma kararmi verir, yolcu ya da baska birisi 6demeyi yapar, bilet satin alinir. Bu siire¢
genellikle THY bilet satis ofislerinde, internette ya da seyahat acentesinde gerceklesir.
Havayolu tasimaciligi talebini etkileyecek 6nemli bir nokta, yolcunun baslangi¢ havaalanina
nasil ve ne kadar siirede ulasacagidir. Rezervasyonunu yaptirip biletini satin alan yolcunun
havaalanina erigim olanaklariin zorlugu yolcuyu farkli alternatiflere yonlendirebilmektedir.
THY yolcularinin  havalimant/havalimanindan kolay ve konforlu bir sekilde

ulasmalari/ayrilmalarini saglamak igin 6zel tasima firmalariyla anlasabilmektedir. "

69 M.E.B.Seyehat Acenteleri Kitab1 2011, 7.
" Y1ldirm Saldiraner, “Havayolu pazarlamast iizerine bir inceleme” (Pazarlama Diinyasi, Y1l:6, Say1:35,
1992) 20

n http://www.turkishairlines.com/download/yurt_ici_yolcu_servisleri.pdf, erisim tarihi 12.02.2017
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Atatiirk Havalimani dis hatlar gidis de yer alan 6zel kapidan sadece THY 'nin 6zel statiilii
yolcular1 girig yapabilmektedir. Bu kapida yolcu yogunlugu daha az olmakta ve 6zel yolcular

daha konforlu bir sekilde havalimanina giris yapabilmektedirler. "2

Yolcunun daha az yogun kapilardan havalimanina girisi, havalimaninda bulunan 6zel
yolcu salonlarindan (CIP) 6zel yolcularn istifade edebilmesi ve benzeri imkanlar yolcularin
tercihleri etkileyebilme potansiyeline sahiptir. I¢ hat terminallerinde THY 6zel yolcular1 i¢in
0zel bir giris bulunmamakta tiim yolcular havalimanina giris asamasinda ayni hizmeti
almakta ve ayni giivenlikten gegmektedirler. Giivenlikten gecen yolcular check-in islemleri

icin check-in kontuarlarini yonelirler.

3.4.1.1. THY Check-in Hizmeti Cesitleri

Kontuar check-in: Havalimaninda Tirk Hava Yollar1 kontuarlarinda yapilan binis
islemleridir. Yolcularin havaalanina gelip ilk giivenlik kontroliinden ge¢meleri sonrasinda
yoneldikleri yer check-in bankolaridir. Yolcularin rezervasyon ve bilet satin alma gibi
islemlerini genel olarak seyahat acentelerinde yaptirmalari sonucunda yolcu ile THY
personeli arasindaki ilk kisisel iliski yolcu kontuarinda baslamaktadir. THY check-in
kontuarlarimin oniinde yolcularin check-in personelinden aldiklart hizmeti aninda
degerlendirebilecekleri dijital bir ekran bulunmaktadir. Bu uygulama sayesinde chek-in
personeli daha dikkatli ve gayretli davranmakta sonug olarak yolcunun aldig1 hizmet kalitesi

artmaktadir.

Online check-in: THY yolcularinin check-in islemlerini thy web sitesi veya mobil
uygulamalar lizerinden kendilerinin yapmasidir. Yolculugun baslayacagi havalimaninda
online check-in hizmeti sunuluyorsa online check-in islemleri yapilabilmektedir. Online
check-in islemleri, ugagin kalkis saatinden 24 saat dnce baslar; kalkisa 90 dakika kala sona

ermektedir.”®

Self check-in: THY yolcularinin binis islemlerini havalimanindaki kiosklardan kendilerinin

yapmasidir. Yolculugun basladigi havalimaninda self check-in hizmeti sunuluyorsa hem

2 http:/fwww.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/basin-odasi/basin-bultenleri/basin-bulteni-detayi/ataturk-
hava-limani-terminalinde-thy-ye-yeni-kontuar-duzenlemesi erisim tarihi 07.01.17

73 http://www.turkishairlines.com/tr-tr/seyahat-bilgileri/bagaj-evcil-hayvan-check-in-dayanisma-pasaport-
vize-servis/check-in-islemleri erisim 07.01.17
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kendinizin hem de ayni rezervasyon kaydindaki (PNR) diger yolcularin check-in islemlerini

self check-in kiosk cihazlar1 araciligryla yapabilmektedir. "

Bagaj ve bilet kayit islemlerinin yapilmasi asamasinda, THY 6zel yolculari i¢in ayr1
kontuarlar {izerinden biletleme islemleri yapabilmektedir. Ozel yolcu kontuarlarin éniinde
kirmizi bir hali bulunmaktadir. Ozel yolcular daha az yogun ve konforlu olan bu
kontuarlardan zaman kaybetmeden islemlerini yaptirabilmektedir. Yine biletleme esnasinda
yolcularin bagajlari kendilerine taninan kilogram hakki kadar ugagin bagaj kismina iletilmek
tizere gorevliler tarafindan teslim alinir ve bu bagajlara priority(6ncelikli) etiketi yapistirilir.
Bu etiketler sayesinde 6zel yolcularin bagajlar1 bagaj teslim alinirken 6ncelikli olarak teslim
edilen bagajlar olmaktadir. Kendilerine taninan kilogram bagaj hakkindan daha fazla
kilogram bagaja sahip yolcular fazla kisminin iicretini 6deyerek bagajlarinin fazla kismini
tastyabilmektedirler. THY i¢ hatlarda 6zel yolcularina daha fazla bagaj hakk:
taniyabilmektedir. Bazi donemlerde ise THY yolcularina tanidig1 bagaj hakkini arttirarak
donemsel promosyon uygulamaktadir. Bu uygulama sayesinde rakiplerden yolcu almak ve
genellikle diisiik sezonlarda yolcu artis1 saglamak istemektedir. Yolcu ugaga binis kartini
alir. Bu asamada THY baz1 donemlerde ekonomi yolcularina belli bir iicret karsiliginda
business sinifina yiikselmeyi teklif edebilmektedir. Bu uygulama hem THY ye ilave gelir
kazandirmakta hem de ekonomi sifin1 yolcularinin business sinfini tecriibe etmelerine imkan
tanimaktadir. Boylelikle ekonomi sinifi yolcusu tecriibe ettigi business sinifindan memnun
kalirsa diger uguslarinda da direk business sinif bilet alma ihtimali ortaya ¢ikabilecektir. Bu
uygulamanin bir dezavantaji bulunmaktadir. Yiiksek ticret ddeyerek business siniftan bilet
alan yolcu diisiik bir ilave ticret karsiliginda ekonomi sinifi yolcusunun kendisiyle ayni
sinifta ugabildigini gérmesidir ki bu durum business sinift yolcuda hayal kirikligina neden
olmaktadir. Business sinifi yolcu diger ucuslarinda ekonomi bileti alarak havalimaninda ek
ticret 6deme uygulamasiyla business sinifina yiikselme uygulamasina yonelebilmekte bunun

sonucunda havayollart mevcut business yolcular1 daha diisiik bir iicretle ugurmaktadir.

3.4.1.2. THY CIP Lounge Hizmeti

THY ’nin ugus oOncesindeki bekleme siiresini daha keyifli hale getirmek igin ozel
yolcularina sunmus oldugu ayricalikli bekleme salonu hizmetine denmektedir. Bu salonlarda

beklerken atistirmalik yiyeceklerden atistirllmakta ve farkli igeceklerin tadina

4 http://www.turkishairlines.com/tr-tr/seyahat-bilgileri/bagaj-evcil-hayvan-check-in-dayanisma-pasaport-
vize-servis/check-in-islemleri, erisim tarihi 07.01.17
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bakilabilmektedir. Geleneksel havayollari bu hizmet alaninda da rekabet igerisindedir. Ciinkii
business ve 6zel statiilii yolcular bu ayricalikli hizmete olduk¢a 6nem vermekte, bu ayricalikli

irlin havayolu se¢imini etkileyebilmektedir.

THY dis hatlar CIP Salonu’nu, business class biletli yolcular, THY nin 6zel yolcu
program1 Miles&Smiles iiyesi Elite ve Elite Plus kart sahibi yolcular ve Star Alliance Gold
kart sahipleri kullanabilmektedir. 3.000m2 kapal1 alanda giinde 2.000 misafiri agirlayabilen
THY dis hatlar CIP Salonu’nda zengin ikram c¢esitleri, 6zel dinlenme alanlari, kisiye 6zel
banyo kiti ile dus gibi imkanlarla ugus 6ncesi yolculara konforlu bir ortam saglanmaktadir.
Cocuklar ile seyahat eden yolcular i¢in ¢ocuk oyun alan1 ve 6zel bebek odas1 gibi boliimler
yer almaktadir. Dis hatlar cip salonunda misafirlere televizyon ve miizik sistemi, giinliik yerli
/ yabanc1 gazete ve dergiler, bilardo alani, kiitiiphane ve tiim gerekli teknik donanima sahip
business center’da internet kullanimi gibi imkanlar sunulmaktadir.” THY i¢ hat ve dis hat
gelis cip salonlarimi ise iicretli bir sekilde THY yolcularinin deneyimleme imkan
saglamaktadir. Bu uygulama sonucunda Atatiirk Havaliman1 THY i¢ hat cip salonundan
faydalanmak isteyen yolcular 50 TL, Atatiirk Havaliman1 THY dis hat gelis cip salonundan
faydalanmak isteyen yolcular 100 TL, THY nin ISG Havalimaninda yer alan dis hat cip
salonundan faydalanmak isteyen yolcular ise 70 TL iicret karsihigindan faydalanabilmekte ve

alt1 yasina kadar olan ¢ocuklardan iicret alimmamaktadir.”

THY nin i¢ hatlardaki en biiyiik rakibi Pegasus Hava Yollari’nin yolculart i¢ hat
Istanbul Sabiha Gokgen (ISG) Lounge’dan 42 TL; dis hat ISG Lounge’dan ise 53 TL
karsiliginda faydalanabilmekte ayrica yetiskin yolcu yaninda gelen 6 yagina kadar olan
¢ocuklardan ticret alinmamaktadir. Pegasus yolcular1 ISG Lounge’da smirsiz agik biife,
kablosuz internet, basta olmak tizere sunulan ikram ve hizmetlerden faydalanmaktadir. 96
kisi kapasiteye sahip olan ISG Lounge’larda, sicak-soguk, alkollii-alkolsiiz igecek
cesitlerinin yani sira pastane lriinleri, tatli-tuzlu kurabiye ¢esitleri, tatlilar, mini sandvigler,
hamur isleri, meyveler, ara sicaklar, cips-gerez, Starbucks kahvesi ve giiniin ¢orbasi
ikramlarindan faydalanmaktadir. Yolcular ticretsiz internet hizmetinin yani sira ulusal gazete

ve dergilere de erisim saglayabilmektedir.”” Ozellikle ISG Havalimaninda iki havayolunun

7> http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/basin-odasi/basin-bultenleri/basin-bulteni-detayi/turk-hava-
yollarinin-yenilenen-cip-salonu-istanbul-ataturk-havalimaninda-hizmete-acildi, erisim tarihi 19.02.17

76 http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/basin-odasi/duyurular/duyuru/ozel-yolcu-salonlarimizin-
kapilari-bu-kis-tum-yolcularimiza-acik

7 https:/fwww.flypgs.com/seyahat-hizmetlerimiz/diger-seyahat-hizmetlerimiz/isg-lounge
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da ticretli bir sekilde cip hizmeti vermesi ve alt1 yas alt1 gocuklara sunulan hizmetin iicretsiz

olusu iki cip salonu arasinda bir rekabetin oldugunu gostermektedir.

THY nin cip anlaminda diinya ¢apindaki en 6nemli rakibi ise Qatar Hava Yollari’nin
Hamad Uluslararas1 Havalimaninda yer alan cip salonudur. 2017 yilinda diinya genelinde
yapilan skytrax oylamalari sonucunda QHY ’nin cip salonu diinyanin en iyi ikinci salonu
secilmistir. THY dis hatlar cip salonu ise bu siralamada birinci olarak yer almistir. ilk onda
yer alan cip salonlar sirasiyla: Tiirk Hava Yollari, Qatar Airways, Qantas Airways, Etihad
Airways, Lufthansa, Singapore Airlines, China Airlines, Japan Airlines, Virgin Atlantic
Cathay Pasific Havayollarina ait cip salonlaridir. Listede THY ve Lufthansa Havayollar
disinda Avrupali havayolunun olmayisi dikkat ¢ekicidir. 2017 yilinda diinya genelinde ‘en
iyi cip lounge ikram1” kategorisinde yapilan skytrax oylamalarinda THY birinci secilmistir.
THY’yi sirasiyla; Qatar Airways, Qantas Airways, Etihad Airways, Lufthansa, Emirates,
Saudi Arabian Airlines, Singapore Airlines, Cathay Pasific, Air Canada Havayollarinin cip

salon ikramlari izlemektedir.’®

Yolcularin ugaga binisleri (boarding) de belirli bir siraya gore olmaktadir. Bu siralamada
da yolcularin sinif statiileri dikkate alinabilmektedir. THY de, yolcular1 ugaga alimda 6zel
yolcularina 6ncelik taniyabilmekte ve ugaga geciste 6zel yolcular i¢in ayri araglar da tahsis

edilebilmektedir.

3.4.2. Ucus Sirasi

Daha once de belirttigimiz gibi THY "nin artan rekabet kosullarinda giiglii kalabilmesi i¢in
hizmet kalitesini ve yolcularin hizmet kalite beklentilerine karsi duyarli olmasi
gerekmektedir. Ugus siras1 esnasinda sunulan hizmetler havayollarinin yolcularla direkt
iletisim kurduklar1 hizmetler olmas1 bakimindan olduk¢a 6nemli olmaktadir. Ucag1 giris
yapan yolcular1 gorevli kabin ekipleri tarafindan ayakta karsilanmaktadir. Ardindan kabin
ekipleri yolcularin binis kartlarinda yer alan koltuk numaralarina gore ilerlemelerini saglarlar
ve yolcular kendi koltuk sirasina geldiklerinde el bagajlarini el bagaji bdlmesine yerlestirip

kendilerine tahsis edilen koltuklara otururlar.

Yolcularin ugaga binis anindan ugaktan inene kadar almis olduklar: tiim hizmetlere kabin

i¢ci hizmetler denilmektedir. Yolcunun ugtugu sinifa gore farklilik gostermektedir. Yolculara

8 http://www.worldairlineawards.com/Awards/best_business_class_airlines.html
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sunulan yiyecek ve igecek ikramindan, yolcuyla ilgilenen kabin ekibine kadar hizmet kalitesi
farklilasmaktadir. Tkram konusuna yolcular cok énem vermekte, THY de bu talebe ¢ok iyi
karsilik verebilmek i¢in ikram konusunda kendisini siirekli gelistirmektedir. THY’nin ikram
sirketi olan Turkish Do&Co diinya ¢apinda 6diile layik goriilmiistiir. THY hem diinya hem
de iilkemiz mutfagindan ikramlar hazirlamakta ve ikram konseptlerini her gegen giin

gelistirmektedir

Tiim yolcular yerlerine yerlestikten sonra ugak havalanmak icin harekete gecer. Bu
asamada zamaninda kalkis istatistikleri devreye girmektedir. Tiim havayollar1 bu alanda da
birbirleri ile yarismaktadir. Ciinkii zamaninda kalkis oran1 miisteri memnuniyetini dogrudan
etkilemektedir. Havacilik operasyonlari igerisinde belirlenen kalkis ya da varis saatinden 15

dakikaya kadar olan sapmalar normal olarak kabul edilmektedir.

Tiirk Hava Yollar1, Avrupa Hava Yollar1 Birligi’nin (AEA) servis kalitesi degerlendirme
oOl¢iitlerinden biri olan Zamaninda Kalkis Orani’n1, 2006 yilinda yiizde 83,9°e yiikseltmistir.
THY, 2005 yilinda 127 bin 137 olan sefer sayisin1 yiizde 48,7 artisla birlikte 152 bin536’ya
¢ikarmasina ragmen zamaninda kalkis oranin1 yedi puan daha artirarak biiytik bir basar1 elde
etmistir. Ugaklarin havalimaninda meydana gelen yogunluktan dolayr hemen inis
yapamamasi ve havada zaman gecirmesi ve inisten sonra park yerine ulagsmasi ve yolcularini
bagaj alim alanina hizli bir sekilde tagimasi da toplam seyahat siiresini etkileyen faktorlerdir
ve havayollar1 bu alanda da rekabet etmektedirler. THY 0Ozellikle Atatlirk Havalimaninda
meydana gelen yogunluktan dolay1 AHL uguslarinda zamaninda kalkis ve iniste ciddi
problemlerle karsilagsmaktadir. Ticari havacilikta yasanan serbestlesmenin ardindan
gelistirilen bir diger pazarlama stratejisi, pazar boliimlemesidir. Bu mantikla hareket ederek
THY, pazar boliimlemesi ile ayni ugak igerisinde ekonomi ve is simifi olarak uygulama
yapmaktadir. Bu sekilde, is amacl yolcular ile {icret esnek yolcularin karsisina farkli bir

iirinle ¢1karak farkl1 istek ve taleplere ayni anda karsilik verebilmektedir. ™

Ucus esnasinda yolculugun daha eglenceli hale gelmesi i¢in havayollar1 ugak i¢i eglence
sistemlerine (IFE) giderek daha da 6nem vermektedirler. THY’de bu konuda kendini siirekli
gelistirmeye c¢alisarak yolcu taleplerine Planet isimli ugak i¢i eglence sistemi ile karsilik

vermeye caligmaktadir. Skytrax tarafindan Diinya’nin en iyi IFE sistemine sahip havayollar

& Hiilya Goktepe, Havayolu Tagimacilig1 ve Ekonomik Diizenlemeler Teori ve Tiirkiye Uygulamast
(Ankara, Sivil Havacilik Genel Miidiirligii Yaymlar1 2015), 204
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

9)

su sekilde siralanmaktadir: Emirates, Singapore Airlines, Tiirk Hava Yollari, Virgin Atlantic,

Lufthansa, Qantas Airlines, Etihad Airlines, Delta Airlines, Thai Airways seklindedir.®

3.4.2.1. THY Business Kabin

Business kabinde oturan yolcularin varsa asilacak (takim elbise, kaban vb.) kiyafetleri

alinarak business sinifta yer alan 6zel bir bolmeye asilir.

Hos geldiniz igece8i ikram edilir. Bu icecek ekonomi simnifi yolcularina ikram

edilmemektedir.
Business kabinde kisisel esyalarin konulabilecegi daha genis alanlar bulunmaktadir.

Yolculara seyahatlerini daha konforlu bir sekilde gecirmeleri icin kiigiik bir paket i¢erisinde
promosyon hediye paketleri verilebilmektedir. Bu paketin icerisinde; dis macunu, dis firgasi,
tras bicagi, trag kopugl, kulaklik, sesten etkilenmemek icin kulak tikaci, 1siktan

etkilenmemek i¢in gbz maskesi, gorap vb. promosyon malzemeleri bulunmaktadir.

Business kabindeki yolculara sunulan yastik ve battaniyeler ekonomi sinifindan farkl

olabilmektedir.
Ayrica gazete ve dergi servisi yapilabilmektedir.

Business kabinde yolculara tercih edecekleri yemeklerle ilgili bilgilendirici bir yemek

mentisii verilir ve yapilan yemek tercihleri sicak bir sekilde ikram edilir

Yemeklerden Once business yolculara sicak havlu verilerek yolcularin hem ferahlamalari

hem de ellerini temizlemeleri saglanir.

Yemeklerin konulacagi bolmeler daha 6zeldir ve yemekten once kabin gorevlileri tarafindan

yemeklerin konulacagi bir ortii serilir.

10) Business Class servisi porselen takimlar ile yapilmakta olup, servis sekli ve kapsam1 ugusun

ozelligine gore degismektedir.

80 http://www.worldairlineawards.com/Awards/worlds_best_inflight_entertainment.html
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11) Business Class Yolcularin kendileri ait tuvaletleri bulunmaktadir. Bu tuvaletten sadece
business class yolcular1 faydalanabilir. Bu tuvaletler icerisinde kolonya, parfiim vb. gibi

hijyen saglayici iirlinler bulunabilmektedir.

12) THY filosunda yer alan bazi ugaklarda tam yatabilen koltuklar bulunmakta bazilarinda ise

yatma derecesi az da olsa iyi bir dinlenme imkani sunan koltuklar bulunabilmektedir.

13) Business kabinde yolcu basina diisen kabin ekibi sayisi ekonomi kabindeki yolcu bagina

diisen kabin ekibi sayisindan daha fazladir

14) Business kabiniyle ilgilenen kabin ekipleri daha tecriibeli ve yetenekli personeller arasindan

se¢ilmektedir.

THY, 2017 yilinda skytrax tarafindan yapilan ‘en iyi business class koltuguna sahip
havayolu’ degerlendirme sonucunda ilk on havayolu arasina girememis olup ilk on havayolu
su sekildedir: Singapore Airlines, Qatar Airways, Etihad Airways, ANA All Nippon
Airways, Japan Airlines, China Airlines, EVA Air, Oman Air, Swiss, Garuda Indonesia
Havayollari’dir. THY ’nin business class koltugunda en iy1 on havayolu arasina girememe
nedenini: bazi eski ucaklarinda ger¢ek business koltugunun olmamasi, gercek business
koltugu olan ugaklarinda ise rakip business koltuklarina kiyasla koltugun tam yatabilmesi,
koltuk genislik ve uzunlugu, koltuk konforu, koltugun bazi zamanlarda ariza vermesi gibi

sebeplerden dolayi rakiplerinin gerisinde kaldig diistiniilmektedir.

THY, 2017 yilinda skytrax tarafindan yapilan ‘en iyi business class ikram1’
degerlendirme sonucunda ise Diinya’nin en iyi business class ikramini sunan havayolu
olmus olup, siralama su sekildedir: THY, Qatar Airways, Etihad Airways, Austrian,
Lufthansa, Garuda Indonesia, Japan Airlines, Hainan Airlines, ANA All Nippon Airways,
Virgin Australia Havayollari’dir.8! THY ’nin bu 6diilii kazanmasinda zengin ikramlarin yani
sira, ikramlar1 business class yolcularina 6zel olarak servis eden ugan seflerin de (flying
chef) etkili oldugu diistiniilmektedir. 2010 yilinda THY ve DO&CO’nun ortak kurulusu
Turkish DO&CO’nun ugan as¢1 hizmeti 20 ugan as¢1 ile baslamis ve yolculardan gelen
olumlu geri doniisler sonrasinda ugan as¢1 sayist her yil artarak 2015 itibariyle 857’ye
ulasmistir. Ugan ag¢1 uygulamasi baslangicta THY nin uzun mesafeli ucuslarinda hizmete

girmistir. Ugan ascilar 2012 yili Ekim ayindan itibaren ise THY filosunda yer alan Airbus

81 http://www.worldairlineawards.com/Awards/best_business_class_airlines.html
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A-321 tipi, dar govde ugaklarla gerceklestirilen kisa mesafeli dis hat uguslarinda da hizmet
vermeye baslamistir. 2013-2014’ten itibaren ise kisa mesafeli dis hat uguslarinda ugak
tipinden bagimsiz olarak gorev yapmuslardir. 2014 yili igerisinde uzun mesafeli uguslarin
tamamina yakininda ikiser ucan asci ile hizmet vermeye basladi. Bu uguslarda ugan asgilar
business class yolcularina ilave olarak Ve economy class yolcularina da
hizmet vermislerdir.2 THY 2016 yilinda tasarruf tedbirleri kapsaminda ugan sefleri uzun
ucuslar disinda biinyesinden ¢ikartmistir.®® Bu isten ¢ikartmalarin oniimiizdeki yillarda

THY ’nin business class iiriiniine olumsuz yansimasi tahmin edilmektedir.

THY ’nin yerel havayollar1 arasinda business class yolcu segmentinde tek rakibinin
Atlasglobal havayollart oldugu sdylenilebilir. Pegasus, Onur, SunExpress, Borajet
havayollar1 yolcularina sadece ekonomi servisi sunmaktadirlar. Atlasglobal’in business class
tiriiniinde ucan sefler kullanilmakta ve Atlasglobal Havayollar’’nin ii¢ saatten daha uzun
ucuslar gergeklestirdigi tiim dis hat uguslarinda ve i¢ hat ucuslarindan sadece Bodrum
ucuslarinda hizmet vermektedir.®* Atlasglobal Havayollar’'min bu bakimdan THY’ye

kiyasla daha avantajli oldugu soylenilebilir.

3.4.2.2. THY Ekonomi Kabin

I¢ hatlarda ekonomi kabin ikrami genellikle sandvic ve iceceklerden olusmaktadir. 2 saate
kadar olan uluslararasi seferlerde de sicak sandvi¢ ikrami bulunmaktadir. 3 saat ve iizeri
uguslardaki ikramlar, seferin kalkis saatine ve siiresine gore degisiklik gostermekte olup,
sicak veya soguk kahvalti ya da sicak veya soguk yemek, olarak servis edilmektedir. Ayrica
bazi uzun ucuslarda sandvi¢ ve kek ¢esitleri ile “snack™ (atistirmalik) servis meniide yer

almaktadir.

THY ugakta tiim yolcularima THY ’nin aylik dergisi Skylife’1 ticretsiz olarak vermektedir.

Yolcular istedikleri takdirde bu dergileri ucaktan ayrilirken de alabilmektedir.

Tiim ekonomi yolculart ekonomi boliimii i¢in ayrilan ortak tuvaletleri kullanmaktadir ve

zaman zaman yogunluktan dolay1 tuvalet siras1 olusabilmektedir.

82 http://www.aksam.com.tr/pazar/thynin-ucan-asci-ordusu/haber-440144
8 http://www.airporthaber.com/thy-haberleri/turkish-doco-tum-ucan-sefleri-isten-cikardi.html
8 https://www.atlasglb.com/altsayfa/10/ucmanin-tadina-doyamayacaksiniz
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Koltuk genisligi daha dardir. iki koltuk arasindaki mesafe kisadir.

Yolculara yastik ve battaniye verilmektedir ama ucakta tiim yolculara yetecek kadar yastik

ve battaniye bulunmadigindan bu durum zaman zaman sikayetlere neden olabilmektedir.
THY ’nin tiim dis hat uguslarinda gazete servisi iicretsiz olarak yapilmaktadir.

THY ’nin sadece potansiyeli yiiksek olan i¢ hat sehirlerinde (Ankara-Izmir-Adana-Antalya
vb) business siifi hizmeti bulunmaktadir. Potansiyeli diisiik olan sehirlere sadece ekonomi
smifi ile hizmet vermektedir. THY filosunda bulunan bazi ugaklarda business kabin
bulunmamaktadir ama THY bazi zamanlarda bu ugaklar1 business sinifi hizmet verdigi
sehirlerde kullanmaktadir. Bu ucaklardaki business koltuklar1 ekonomi koltuklar1 ile ayni
ozellikte olmaktadir. Bu durumda daha fazla iicret 6deyerek business sinifi hizmet almak

isteyen yolcularda, ger¢cek olmayan business koltuklar memnuniyetsizlige neden olmaktadir.

THY nin ‘2017 Skytrax en iyi ekonomi smifi degerlendirmesinde’ ilk on havayolu
arasinda olmadig1 goriilmektedir. Bu bagliktaki en iyi on havayolu: Thai Airways, Qatar
Airways, Asiana Airlines, Garuda Indonesia, Singapore Airlines, Japan Airlines, Emirates,
ANA All Nippon Airways, EVA Air, Lufthansa Havayollari’dir. THY nin ‘2017 Skytrax en
iyi ekonomi sinifi ikrami degerlendirmesinde’ ikinci oldugu goriilmektedir. ilk on
siralamast: Thai Airways, THY, Asiana Airlines, Qatar Airways, Japan Airlines, Singapore
Airlines, Austrian, Cathay Pacific, Lufthansa, EVA Air Havayollari’dir. THY nin ‘2017
Skytrax en iyi ekonomi koltugu degerlendirmesinde’ ise ilk onda yer almamaktadir. ilk onda
yer alan havayollari: Japan Airlines, Asiana Airlines, Thai Airways, Korean Air,Singapore
Airlines, Qatar Airways, EVA Air, ANA All Nippon Airways, Aeromexico, Garuda

Indonesia Havayollaridir.®®

3.4.3. Ucus Sonrasi

Ucagin park ettigi yerin bagaj alim alanina uzakligina gore yolcular 6zel araglarla bagaj
alim alanina taginabilmektedir. Bu tagima igleminde tiim yolcular tek bir araca binebildigi

gibi business sinifi yolcularin ayri bir aracla bagaj alim alanina tagindig: da olmaktadir. Bazi

8 http://www.worldairlineawards.com/Awards/best_economy_class_airlines.html
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Havalimanlarinda ise ugak direk koriige yanasabilmekte ve tiim yolcular kolay bir sekilde

yiirliyerek bagaj alim alanina ulasabilmektedir.

Terminalde bagaj alim alanina gelen yolcular bagajlarin1 beklemeye baslarlar. THY’de
bagaj ve bilet kayit iglemlerinin yapilmasi asamasinda 6zel statiideki yolcularin sinifi
bagajlarina ‘priority etiketi’ yapistirilir. Priority etiketleri sayesinde bu bagajlar oncelikli
olarak 0©zel statiili yolculara teslim edilmektedir. Bagajlarini teslim alan yolcularin
bagajlarinda eksik varsa ya da hasar meydana gelmigse havayollarinin havaalanlarinda
bulunan bagaj boliimlerine giderek konuyla ilgili rapor tutturmakta ve yolcunun yasadigi
magduriyetin biiyiikliigline gore havayollart bu durumu telafi etmeye calismaktadir.
Bagajlarin eksiksiz ve hasarsiz teslim edilmesi istatistikleri belirli periyodlarla yayinlanir. Bu
istatistikler de havayollarinin bu konuda ne kadar basarili oldugunu ortaya koyar ve yolcu
memnuniyeti etkileyen unsurlar arasinda yer alir. Bagajlarini teslim alan yolcular eger varsa
havalimaninda havayollarinin kendilerine sunduklar1 hizmetten faydalanmaktadir. THY’nin

bu hizmetlerinin en dnemlilerinden bir tanesi arrival CIP hizmetidir.

3.4.3.1. THY Arrival CIP Hizmeti

2013 Eyliil aymndan itibaren Tiirk Hava Yollari’nin 6zel yolcu salonu ‘Istanbul Arrival
Lounge’ sadece Atatiirk Havalimani’nda hizmet vermektedir. Yurtdisindan Istanbul’a gelen
yolculara hizmet veren salonda, yolcularin uguslarinin ardindan rahatga dinlenip giinlerine
zinde baslayabilmeleri amaclanmaktadir. Salondan Tiirk Hava Yollar1 tarafindan
gerceklestirilen dis hat uguslarda seyahat eden Miles&Smiles Elite Plus iiyeler ile Business
Class yolcular yararlanabilmektedir. Istanbul Arrival Lounge’da; Zengin ikram cesitleri,
gazete ve dergi servisi, ticretsiz kablosuz internet, dus alma imkani, elektronik aletler i¢in
sarj noktalar, {itii hizmeti, sunulmakta olup Istanbul Arrival Lounge her giin 05:00 - 13:00

saatleri arasinda hizmet vermektedir. 8

Havaalanindan ayrilan yolcular nihai varis noktalarina dogru harekete gecerler. Bazi
yolcular kendi imkanlariyla giderken, bazi yolcular ise havayollarmin servis ya da 6zel arag
hizmetlerini kullanarak nihai varis noktalarma giderler. THY yolcular1 da bu 6zel tasima

isleminden yararlanmaktadir. Arrival CIP hizmeti Tiirk Ozel Havayolu sirketlerinin THY

8 http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/haberler/haber/yurtdisindan-gelen-yolcularimiz-icin-yeni-
cip-salonumuz-lounge-istanbul-arrival, erisim tarihi 08.02.17
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hari¢ hi¢birinde verilmemektedir. Bu {irlin sayesinde THY rakiplerine iistiinliik

saglamaktadir.

3.5 Tiirk Hava Yollar’’nin diger Uriin ve Hizmetleri

3.5.1. Anadolujet Markasi

Anadolujet’in 23 Nisan 2008 tarihinde kurulmasiyla Ankara’nin Anadolu sehirlerine
baglanmasi, THY yolculara yeni bir is modeliyle ilave servislerin sadelestirilmesi ve
ekonomi sinifi konfigiirasyonuyla elde edilecek maliyet avantajimin bilet tarifelerine

yansitilmasi amaglanmistir.

THY, Anadolu jet markasini maliyetleri azaltmak, farkli bir merkezden farkli bir ag
yapisiyla diger diisiikk maliyetli havayollariyla rekabet edebilmek amaciyla kurmustur.
Ankara merkezli havayolu, tek tip filosu, full ekonomi koltuklarina sahip olusu, ugak iginde
smirli servisle maliyetlerini diisiik tutup diisiik tarifeyle ugus yapmayi hedefleyen yolculari

kendisine hedef kitle olarak belirlemistir.

THY ozellikle i¢ hat pazarinda kaliteli bir tiriine sahip oldugu i¢in birim maliyetleri
yiiksek kaliyordu. Anadolujet’in en 6nemli kurulma amaci; diisiik maliyetli havayollariyla
bir alt marka adiyla rekabet etmek oldugu sdylenilebilir ama yine de Anadolujet diisiiriilen

maliyetlere ragmen i¢ hat pazarindaki en diisiik maliyetli havayolu olmay1 bagsaramamustir.

23 Nisan 2008 yilinda 5 ugakla operasyonlarina baslayan Anadolujet, ilk y1linda 8 ucaklik,
2010 yilmin ilk yarisinda ise 16 ugaklik bir filoya ulasmistir. 2015°de filosunu 30 ugaga
cikaran Anadolujet, glinlimiizde 33 ucakla hizmet vermektedir. 2016 sonu itibariyle
Anadolu’nun 45 noktasina yolcu tasimaktadir. 2003 yilindaki i¢ hatlardaki serbestlesme
neticesinde THY i¢ hatlardaki rakipleriyle maliyet anlaminda daha kolay rekabet edebilmek

icin Anadolujet’i kurmustur.

3.5.2. THY Miles& Smiles Sik Ucan Yolcu Program

Havayolu isletmelerinin rekabetci olabilmek adina gelistirdikleri bir bagka pazarlama araci

sik ugan yolcu programlaridir. Miisteri baglilig1 yaratarak miisterileri elde tutabilmek i¢in
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havayolu isletmelerinin her biri serbestlesmeden sonra kendi Sik ugan yolcu programlarini

(SUYP) olusturmuslardir.

THY Miles&Smiles programi, Tiirk Hava Yollari, Anadolujet ve Star Alliance tiyesi diger
havayollar1 uguslarindan, program ortagi otellerde yapilan konaklamalardan, araba kiralama
sirketlerinden ve Miles&Smiles kredi kart1 ile yapilan harcamalardan mil kazanma imkan1

veren bir programdir. &
THY Miles& Smiles Kart Kategorileri:

Classic Kart: THY Miles&Smiles programinin baslangi¢ kartidir. Bu kart sayesinde Tiirk
Hava Yollar1 ve Star Alliance iiyesi diger havayollar ile gergeklestirilen uguslarin yani sira

programa ortak Otel ve Araba Kiralama Sirketlerinden de mil kazanilabilmektedir.

Classic Plus Kart: Son 12 ay igerisinde 25.000 Statii Mili karsiligi ugus gerceklestiren Classic

Kart sahibi tiyeler, Classic Plus Kart sahibi olmaya hak kazanirlar.

Miles & Smiles Elite kart: Classic Plus Kart’tan sonra gelen iist seviye kart1 olup, Elite kart
sahibi iyeler hem i¢ hat hem de dis hat ucuslarinda pek c¢ok ayricaliktan
faydalanabilmektedir. Bu ayricaliklar classic plus kartin sagladigi avantajlardan daha

fazladir.

Miles & Smiles Elite Plus kart: Elite Plus Kart, Miles&Smiles Programi iiyelerinin
avantajlarmin en iistiinde yer aldig1 en iist kategoridir. Elite Plus kart sahibi yolcular pek ¢ok
ayricalik ile odiillendirilmektedir. Bu ayricaliklar elit kartin sagladigir avantajlardan daha

fazladir.

Havayollar1 sadakatli yolcular olusturmak i¢in mil programlarmni bir ara¢ olarak
kullanmakta olup havayollar1 arasinda mil kartlar1 arasinda da rekabet bulunmaktadir.
THY’nin yerel havayollar1 arasindaki rakiplerinden Pegasus Havayollari’nin Pegasus Plus,
Atlasglobal Havayollari’nin Atlasmiles, Sunekspres Havayollari’nin SunPoints, Onur Hava

Yollarin’nin Onurextra adinda sadakat programlar1 bulunmaktadir.

87 http://www.turkishairlines.com/tr-tr/miles-and-smiles/sss/miles-smiles, erisim tarihi 01.07.17
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3.5.3. TCC Kart programi

THY, Turkish Corporate Club (TCC) kart programiyla, sik olarak is seyahati yapan
firmalarin ¢alisanlarini kendi biinyesine katmak istemektedir. Bu program sayesinde THY ile
ucus gercgeklestiren firma ¢alisanlara herhangi bir hedef aranmaksizin ekstra indirim ve
imkanlar saglanmaktadir. Bu imkéanlar neticesinde firmalar THY’yi daha kolay tercih

edebilmektedirler.8

Yerel Havayollari’ndan Atlasglobal’in sirketlere yonelik ‘Atlasglobal Corporate Program1’
bulunmaktadir. Bu kart sayesinden sirketlere yurt i¢i ve yurt disi sirket ucuslarinda
saglayacagi indirimlerle beraber 6nemli avantajlar da sunmaktadir. Tiirkiye ¢ikisli/varislt i¢
hat ve dis hat uguslarda belirli ticret siniflarinda aninda indirim ve 6zel bagaj hakki gibi
avantajlara sahip olunabilmektedir.®®Sunexpress Kurumsal Sadakat Programina sahip
havayollarindan biri olup Pegasus ve Onur Havayollari’nin sirketlere yonelik bir sadakat

programi bulunmamaktadir.

3.5.5. THY Ucus Noktalar

Tablo 3.3 THY Ucus Noktalar1 2017

Yolcu Ucgaklar Ulke Sehir Havalimam
Ic Hat 1 49 51

Dis Hat 115 240 241
Avrupa 43 109 110
Uzakdogu 22 34 34
Ortadogu 13 34 34

Afrika 31 48 48
Amerika 6 15 15

Toplam 116 289 292

Kaynak:http://www.turkishairlines.com/documents/thy/download/fd.pdf erisim 04.01.17

2016 y1l1 sonu itibariyle THY diinyada toplam 116 iilkede toplam 289 sehirde bulunan 292

havalimanina seferler diizenlemektedir. Ugulan iilke sayis1 bakimindan diinyanin en fazla

8 http://tcc.turkishairlines.com/tr, erisim tarihi 19.02.17

8 http://corporateclub.com.tr/tr/urun/1334/atlas-global-atlasglobal-corporate-programi
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tilkesine ugan havayolu konumundadir. Yine Tiirkiye i¢ hatlarinda ugmus oldugu 49 sehir ile
Tiirkiye icinde en fazla sehre ucus gerceklestiren havayoludur. Cok fazla {ilkeye ve sehre

u¢masindan dolay1 yolcularina gesitli ugus alternatifleri sunabilmektedir.

THY ’nin tarifeli seferlerinde yedi ¢esit ugus bulunmaktadir:

I¢ hatlardan-I¢ hatlara aktarmasiz noktadan noktaya (Ornek: Istanbul-Adana)
I¢ hatlardan-I¢ hatlara aktarmali (Ornek: Van-istanbul-Antalya)

I¢ hatlardan-Di1s Hatlara aktarmasiz (Ornek: istanbul-Londra)

I¢ hatlardan-Dis hatlara aktarmali (Ornek: Adana-Istanbul-Londra)

Dis hatlardan-i¢ hatlara aktarmasiz ( Ornek: Londra-istanbul)

Dis hatlardan-i¢ hatlara aktarmali (Ornek: Londra-istanbul-Adana)

Dis hatlardan-Dis hatlara aktarmali (Ornek: (Londra-Istanbul-Dubai)

THY ’nin ¢ok fazla sayida sehir ve iilkeye ugmasi iiriin ¢esitliligi bakimimndan THY e
Onemli avantajlar saglamaktadir. THY 'nin yerel havayollarindan en ¢ok noktaya ucak rakibi
Pegasus’dur. Pegasus yurt i¢inde 36, yurt disinda 72 olmak {izere toplamda 40 iilkede toplam
108 noktaya tarifeli seferler diizenlemekte olup bu noktalardan birgogunda THY ile rekabet
halindedir. Pegasus yurtdist uguslarinda THY ile 6zelikle Avrupa, Rusya ve Ortadogu
bolgelerinde rekabet etmektedir.”® Sunexpress Havayollar1 6zellikle Avrupa ve Tiirkiye’de
ucus agin1 yogunlastirmis ve THY ile ortak ugtuklart sehirlerde rekabet halindedir. Bu
sehirlerden bazilar1: Berlin, Hamburg, Miinih’dir.”! Atlasglobal Havayollar: ise ugus agin
genisletme amaciyla yeni yurtdist ucus noktalarina seferler diizenlemektedir. THY ile

rekabet ettigi bazi sehirler Paris, Amsterdam, Londra, Dusseldorf, Zurih seklindedir.®?

Onur Havayollar1 i¢ hatlarda; Istanbul Atatiirk Havalimani’ndan Adana, Antalya,
Diyarbakir, Elaz1g, Gaziantep, Izmir, Kayseri, Malatya, Samsun, Sanliurfa, Trabzon olmak
tizere 11 noktaya u¢maktadir. Dig hatlarda ise Amsterdam, Berlin, Diisseldorf, Erbil,
Lefkosa, Nalgik, Odessa ve Paris olmak iizere toplam 8 noktaya karsilikli olarak seferler
diizenlemekte ve bu sehirlerde Nalgik disinda hepsinde THY ile rekabet etmektedir. %
Borajet Havayollari’nin dis hat uguslari Koln, Miinih, Ibiza, Mykonos, Rodos, Beyrut ve

Erbil sehirleri, ic hatlarda ise Ankara, Canakkale, Edremit, Izmir, Bodrum, Dalaman,

% https://www.flypgs.com/faydali-bilgiler/ucusun-icin-bilgiler/ucus-noktalari
%1 https://www.sunexpress.com/tr/

9 https://www.atlasglb.com/sehir-rehberi/

% https://www.onurair.com/tr/seyahat-bilgileri/detay/Tarifeli-Hatlar/41/27/0
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Antalya, Gazipasa, Adana, Diyarbakir, Siirt sehirleridir.** Borajet’in dis hat uguslarinda
rekabetin olmadi81 ibiza, Mykonos, Rodos gibi sehirlere yoneldigi goriilmektedir.

3.5.6. THY Ucak Filosu

Eylil 2016 itibariyle, Tiirk Hava Yollar filosunda, 10’u kargo ucagi olmak iizere
ortalama yas1 6,8 olan toplam 333 ucak bulunmaktadir. THY, 2013 yilinda Boing’den 95,
Airbus’tan ise 117 yeni nesil ugak siparigi vermistir. 2023 yilina kadar teslim edilmesi
ongoriilen bu ugak siparisleri de eklendiginde Tiirk Hava Yollari’nin filosunun 421 ugaga

ulasmasi beklenmektedir.

Filo yasimin diisiik olmasi hem giivenlik hem de konfor anlaminda yolculart memnun
etmektedir ayrica yeni nesil ugaklarda ugak i¢i eglence sistemleri (IFE) daha ileri teknolojiye
sahip olmaktadir. Havayollarinin ugak i¢i eglence sistemleri de birbirleriyle rekabet
halindedir. Ucgak i¢i eglence sistemlerini kullanan yolcular bu sistemleri ne kadar
begendiklerini oylamakta bunun sonucunda da en iyi ugak i¢i eglence sistemleri diinya

genelinde siralanmaktadirlar.

% https://borajet.com.tr/tr/ucus-haritasi, erisim tarihi 02.09.2017
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Tablo 3.4 THY nin 2016 Eyliil Sonu itibariyle Ucak Filosu

Ucak Say1
A330-200 20
A330-300 30
Genis Govde A340-300 4
B777-300ER 32
Toplam 86
A319-100 14
A320-200 29
A321-200 66
Dar Govde B737-900ER 15
B737-800 112
B737-700 1
Toplam 237
A330-200F 7
Kargo \Wet Lease 3
Toplam 10
Genel Toplam 333

Kaynak: http://www.turkishairlines.com/documents/thy/download/fd.pdf erigim tarihi 30.09.16

Yerel Havayollar1 i¢inde THY ’den sonra en ¢ok ucagi olan havayolu 66 Ugakla Pegasus
Havayollari’dir.  Sunexpress Havayollari’'nin ise filosunda 49 wugak, Atlasglobal
Havayollari’nin filosunda 25 adet ugak, Onur Hava Yollari’nin filosunda 25 adet ucak
Borajet Havayollar’nin filosunda 14 ugak bulunmaktadir.®® Filosunda bulunan ugak
sayistyla THY rakiplerine 6nemli bir {istlinliik kurmakta olup tiim rakiplerinden daha fazla

ucak sayisina sahiptir.
3.6. Uriin ve Hizmet Alaninda Kazanilan Basarilar
2003-20016 yillar1 arasinda THY kiiresel bir marka olmus ve diinya havacilik sektoriiniin

onemli havayollarindan biri haline gelmistir. Bu Onemli gelisimde {iriin ve hizmet

kalitesindeki iyilesmelerin rolii siiphesiz ¢ok onemlidir. THY ¢igir agici birgok yeni

% SHGM Faaliyet Raporu 2016, 31.
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uygulamaya yine bu dénemde imza atmistir. Bu uygulamalarin en 6nemli olanlari: 2003
yilinda Online check-in uygulamasi, Eyliil 2004 yilinda Miisteri iliskileri Online Hizmet
Servisi’ni www.turkishairlines.com.tr adresinde hizmete agmasi, resmi iyeligi 2008'de
gerceklesecek olan, kiiresel havayolu sirketleri ittifaki olan Star Alliance'a katilma karari
alinmasi, 2006 yilinda telefonla bilet satigina baglanmasi, Do&Co A.S. ile yapilan ortaklikla

yeni bir ikram yaklagimina gegilmis olmas1 seklinde siralanabilir.

2012 yilinda THY Avrupa’nin en geng ve modern filosuna sahip olma hedefiyle 200’{incii
ucagini filosuna katarak filosunda bulunan ugak sayisi bakimindan diinyanin sayil
havayollarindan biri haline gelmistir. Ayrica 2012 yilinda uguslarda wi-fi hizmeti sunularak
yolculara gokyiiziindeyken de internet imkani saglanmistir. 2013 yilinda THY diinyanin en
fazla iilkesine ugan havayolu olmustur. 2014 yilinda yolculara Tiirk misafirperverligini
yasatmak adina Sky Illusion uyku seti uzun menzilli uguslarda yolcularin istifadesine

Sunmustur.

2014 yilinda yolcularin transit bekleme siirelerini daha keyifli hale getirebilmek igin
Tourlstanbul hizmeti baslatilmistir. Bu hizmet, transit olarak Istanbul Atatiirk Havalimaninda
iki ucusu arasinda 6-24 saat arasinda bulunan transit yolcular1 kapsamaktadir ve bu iki ucusta
THY ile icra edilmek zorundadir. Bu hizmeti kullanmak isteyen yolcularin mutlaka
Tiirkiye’ye giris vizesi bulunmasi gerekmektedir. Yapilan tur programi Ingilizce bilen tur
rehberleri esliginde yapilmakta olup sadece Istanbul’un belirli turistik noktalarmi
kapsamaktadir. Kahvalti, 6glen yemegi, aksam yemegi, transfer tarifeleri, miizelere ve tarihi

yerlere giris iicretleri THY tarafindan karsilanmaktadir.%

2014 Tiirkge ve Ingilizce olan kiosk uygulamalarinm yani sira Almanca, Japonca, Arapga,
Fransizca, Italyanca, Ispanyolca, Portekizce, Cince ve Ruscayr ’da ekleyerek yolcularina
kendi anadillerinde check-in yapma imkani da sunmustur.2015 Ortadogu ve Kuzey Afrika’da

bulunan 10 iilkede hizmet verecek sekilde Arapga Cagri Merkezi’ni agmustir.?’

% http://www.turkishairlines.com/en-int/corporate/announcements/announcement/free-tours-of-istanbul-for-
turkish-airlines-transfer-passengers, erisim tarihi 17.02.17

% http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/basin-odasi/basin-bultenleri/basin-bulteni-detayi/thy-
zamaninda-kalkista-avrupa-ikincisi, erisim tarihi 24.02.17
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1)
2)
3)
4)
5)
6)
7)

3.6.1. Skytrax Oylamasi

1999 Yilinda kurulan bir havayolu degerlendirme sirketidir. Skytrax Ticari havayollari
icin sektor arastirmalart yapmaktadir; Uluslararast ucgus seyahatlerinde kabin
ekibi, havalimani, havayollari, havayolu dinlenme salonu, kabin i¢i eglence, kabindeki ikram
ve diger unsurlar1 tespit eder. Skytrax arastirma sonuglarini seyahati gergeklestiren havayolu
yolcularinin oylari belirlemektedir. Arzu eden kisiler skytrax sitesinden oylamalarda bulunur
ve bu oylamalar sonucunda her sene gesitli konularda havacilik odiilleri sahiplerini

bulmaktadir.®

Skytrax anketlerinin metodolojisi: 1999 yilindan beri faaliyet gosteren Sktrax Diinya Hava
Yollar1 Anketi, siirecin ve bagimsizlik ilkelerinin netligi igin biiyiikk saygi ile
gerceklestirilmektedir. Anketin herhangi bir boliimiinde dis sponsorluk, 6deme ya da dis
etkiler bulunmamaktadir. Skytrax anketinin misteri oylama siirecleri ve havayolu &diilleri
sonuglart 2015 yilinda bagimsiz bir sekilde degerlendirilmis ve tamamen bagimsiz bir

degerlendirme yapildig1 kanitlanmistir.

En biiylik uluslararas1 havayollarindan kiigiik i¢ hat tasiyicilarina kadar 280'den fazla
havayolu sirketini kapsayan miisteri memnuniyeti anketine 2015 yilinda 104 farkl: iilkeden
katilim saglanmistir. Anketler, havayolu sirketinin 6n hat iirlinii ve hizmetlerini i¢eren 41

temel performans gostergesi iizerinden Ol¢iilmektedir.

Anket yapilan veya goriisiilen kisilere finansal 6deme veya bagka bir Odeme

yapilmamaktadir. Anketin maliyeti tamamen Skytrax tarafindan finanse edilmektedir.*°

Skytrax, havayollarini;

En 1yi havayollar

En iyi kabin ekibi

En iyi kabin i¢i eglence sistemi
En iyi lounge

En 1yi ikramlar1

En 1yi ugak koltuklari

En iyi personelleri

% http://www.airlinequality.com/skytrax-research/
% http://www.worldairlineawards.com/Awards/awards_methodology.html, erigim tarihi 03.03.17
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8) En iyi kabinleri
9) En iyi havalimanlari

10) En iyi havayolu birliktelikleri

Bagliklarinda havayollarin1 degerlendirmekte ve ankete katilan yolculardan bu basliklar

degerlendirmelerini istemektedir.

3.6.2 THY nin Skytrax’da Degerlendirmesi

e 2010 skytrax tarafindan ekonomi sinifi ikramda diinyanin bir numarasi se¢ilmistir.

e 2011 yilinda en iyi Premium ekonomi koltuk ve en iyi 2. Ekonomi smifi ikram o6diiliinii

kazanmustir, 10

e 2012 yilinda Skytrax Odiilleri’nde yolcularm oylariyla “Avrupa’min En lyi Havayolu”
Oscart’n1 kazanilmig ve bu 6diil 2012-2016 yillar1 arasinda THY ’nin olmugstur. Ayrica 2012
Comfort Class koltuguyla diinyanm “En Iyi Premium Ekonomi Koltuk™ kategorilerinde

odiile layik gortilmiistiir.

e 2013 Comfort Class koltuguyla diinyanmn “En Iyi 2. Premium Ekonomi Koltuk”

kategorilerinde ddiile layik goriilmiistiir

e 2014 yilinda diinyanin en iyi kabin i¢i eglence degerlendirmesinde 3., Diinya’nin en iyi
business sifin1 lounge’da 2., Comfort Class koltuguyla diinyanm “En Iyi 2. Premium

Ekonomi Koltuk” ve en iyi 2. Ekonomi kabin ikram kategorilerinde ddiile layik goriilmiistiir.

e 2015 yilinda: 2.kez “En Iyi Business Class Ozel Yolcu Salonu Ikrami1” (2014-2015),
3.kez “En Iyi Business Class Tkram1” (2013-2014-2015), 5. kez “Avrupa’nin En Iyi Havayolu
Sirketi” (2011-2012-2013-2014-2015), 7. kez “Giiney Avrupa’nin En Iyi Havayolu Sirketi”
(2009-2010-2011-2012-2013-2014-2015) ilan edilmistir.

e 2016 yilinda THY diinyanin en iyi 7. Havayolu olarak belirlenmistir. %

100 Tiirk Hava Yollar1 Premium ekonomi iiriiniinii (comfort class) 2015 yili itibariyle filosundan tamamen
¢ikartmistir.
101 http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/basin-odasi/oduller
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3.7. THY ’nin Rakiplerle Kiyaslanmasi

3.7.1. I¢ Hatlar

Tablo 3.5 Tiirk Ozel Havayolu isletmeleri i¢ hat Pazar Pay1 (2003-2004)

2003 Yolcu | Pazar 2004 Yolcu |Pazar
Havayollan Sayisi Pay1 (%) | Sayisi Pay1 (%) | Yolcu Farki
Tiirk Hava
Yollar 8,850,123 |97,79 10,151,831 |71 1,301,708
Onur
Havayollar 106,877 1,2 3,217,992 22,3 3,111,115
Atlasglobal 15,385 0,2 523,109 3,6 507,724
Inter Havayollar1 | 564 0,01 17,287 0,1 16,723
Fly Havayollar1 |69,241 0,8 435,164 3 365,923

Kaynak: DHMi’den aktaran Gerede (2014) 195

2003 y1l1 6ncesi i¢ hat pazarina giris engeli bulunan 6zel havayollar1 sadece dis hatlarda
faaliyet gosterebiliyor, i¢ hatlarda ugus gerceklestiremiyorlardi. Bu nedenle 2003 yilinda yurt
icinde THY disinda hicbir havayolu yer almiyordu. THY 2003 yilinda 2 Merkezden 26
noktaya ucus gerceklestirmekteydi. 2003 yilsonu itibariyle i¢ hatlarda meydana gelen
serbestlesme sonucu 6zel havayollari i¢ hat pazarinda aktif olmaya baslamislardir. 2003
yilinda THY i¢ hat pazarinin yaklasik %98’ini almis 6zel havayollar1 ise serbestlesmenin
heniiz ilk y1l1 olmas1 nedeniyle 6nemli bir paya ulasamamislardir. 2004 yilinda ise THY ’nin
pazar paymin %71’e gerilemesine ragmen yolcu sayisin1 Onemli Olglide arttirdig
goriilmektedir. Ozel havayollarimdan OHY ’nin %22,3’liikk pazar pay: ile i¢ hat pazarinda
THY den sonraki en yiiksek paya sahip havayolu oldugu goériilmektedir.

2016 yilsonu itibariyle 6zel havayollarinin da i¢ hatlarda aktif olmasiyla i¢ hatlarda 7
merkezden 55 noktaya ucus gerceklestirilmektedir. I¢ hatlarda tarifeli seferleri bulunan
havayollari: THY, Onur Air, Sunexpress, Atlasglobal, Pegasus, Borajet’dir. 2003 yilindaki
Ic hatlardaki ucus merkezleri: Istanbul Atatiirk Havalimani ve Ankara Esenboga
Havaliman1’dir.2016 Yilsonu Itibariyle I¢ hatlardaki Ucus Merkezler: istanbul Atatiirk
Havalimani, Ankara Esenboga Havalimani, Istanbul Sabiha Gokgen Havalimani, Izmir
Trabzon

Adnan Menderes Havalimani, Antalya Havalimani, Adana Havalimani,

Havalimani’dir.102

102 Sivil Havacilik Faaliyet Raporu (2016) 42
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Tablo 3.6 2016 Yilsonu itibariyle Tiirkiye i¢ Hat Pazar Paylar

. . iC HAT iC HAT SIRKET PAYI (%)

Havayolu Isletmeleri
Ugak Sayisi Yolcu Ugak Sayisi Yolcu
Tiirk Hava Yollari 385,548 55,333,835 55,1% 54,0%
Pegasus Havayollari 196,787 30,602,546 28,1% 29,9%
SunExpress Havayollari 32,729 5,135,048 4,7% 5,0%
Onur Air 35,998 6,150,070 5,1% 6,0%
Atlasglobal 33,826 3,544,012 3,3% 3,5%
Borajet 24,869 1,681,999 3,6% 1,6%

Kaynak: Devlet Hava Meydanlari Isletmesi Faaliyet Raporu (2016) 127

2003 yilinda i¢ hat pazarindaki neredeyse tiim yolcular1 tasiyan THY nin 2016 yilsonu
itibariyle pazar paymnin %55’lere geriledigi gortilmektedir. THY ’nin pazar pay1 azalmis olsa
da i¢ hat yolcu sayisinda dnemli bir artis meydana gelmistir. PGS %29,9°1uk pazar payiyla
THY den sonra i¢ hat pazarinda ikinci, Onur Air %6’lik pazar payiyla li¢iincii olmustur.
olmustur. SunExpress %S5, Atlasglobal %3.5 pazar payina sahipken, Borajet %1,6’lik pazar

paytyla i¢ hat pazarinda en az pazar payina sahip havayolu olmustur.

Rekabete acik, biiyiik 6l¢iide serbestlesmis havayolu sektoriine sahip iilkelerde havayolu
sirketlerinin rakiplerine kars1i uygulamis oldugu rekabet politikalar1 ve rakiplerine karsi
saglamis olduklar1 avantajlar farklilik gdsterebilmektedir. Tiirkiye i¢ hat pazarinda 6ne ¢gikan
rekabet unsurlari: hizmet kalitesi, genis ugus noktasina sahip olma ve fiyat oldugu
goriilmistiir. Serbestlesme sonrasi olusan rekabet, havayolu isletmelerini hizmet kalitesi
arayisina zorlamistir. Ayrica daha oncesinde tarifeli seferler yerine sadece charter usulii
seferler diizenleyen havayollar: tarifeli seferlere ge¢meleri sebebiyle miisteri ile yakindan
iletisimin gerektirdigi teknolojilere yatirim yapmak durumunda kalmiglardir. Miisteriyle
iligkisi ve hizmet acisindan tecriibesi ola THY de serbestlesmeden sonra pazarlama
faaliyetlerine daha fazla 6nem vermeye baslamistir. THY, Atlasglobal, Sunexpress
farklilastirma stratejisi kapsaminda hizmet kalitesini arttirmaya calisarak rekabet eden

havayolu isletmelerinden olmuslardir.1%3

Maliyet liderligi stratejisi, bir isletmenin tirlinlerini ya da hizmetini, {iretimi ve sunumu
kolay olacak sekilde tasarlayarak isletme maliyetlerini en aza indirmesi ve bdylelikle
misterilerine diisiik fiyat sunabilmesi esasina dayanir. Farklilagma stratejisinde isletme,
misteriler tarafindan 6nemli sayilan bazi hizmet ya da {iriin bilesenlerini kullanarak hizmet

ve {liriinlinli, miisterilerin fazla ticret 6demeye razi olacak sekilde farkli kilmaya ve kendi

103 (hzs0y (2010) 121
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pazarinda essiz olmaya ¢aligmaktadir. Odaklanma stratejisi ise, belli bir miisteri grubuna,
iiretim ve dagitim hattina ya da belli bir cografi pazara odaklanarak tiim isletme
faaliyetlerinin segilen hedefe gore sekillendirilmesidir. Maliyet liderligi ve farklilagsma
stratejisi sektdr geneline hitap ederken, odaklanma stratejisi sadece belli bir pazar

béliimiinde uygulanmaktadir. %4

2003 yilindan sonra artan isletme sayisi ile birlikte daha dinamik ve rekabetci bir
cevrede faaliyet gostermeye baslayan THY ve 6zel havayolu isletmeleri rekabet edebilirlik
olgusu ile karsi karsiya gelmislerdir. THY’nin hizmetlerinden 6diin vermeyerek
farklilastirma stratejisini izlemeye devam ettigi, ancak bu strateji kapsaminda is modelinde
degisiklikler yaptig1 sdylenebilir. Bununla birlikte, 6nemli bir stratejik adim atarak, i¢ hatlar
pazarinda miisterilerin karsisina daha dogru bir iirlinle ¢ikabilmek ve daha verimli faaliyet
gosterebilmek adina Anadolujet alt markasini olusturmustur. Ugus ag yapisi, hizmet kalitesi
ve fiyat bilesenleri, havayolu isletmelerinin, benimsemis olduklart bu rekabet stratejilerini
sekillendirmede kullandiklar1 temel rekabet araclaridir. Her bir havayolu isletmesinin farkli

filo ve ag yapis1 bulunmakta ve her biri rekabetci fiyatlar sunmaktadir. 1%

3.7.2. D1s Hatlar
Sekil 3.1 2016 Yilsonu itibariyle Tiirk Ozel Havayollari’nin Tiirkiye Dis Hat Pazar Paylar

ETHY ®PGT mSXS mKKK mOHY mCAl mDIGER

Kaynak: Devlet Hava Meydanlar Isletmesi Faaliyet Raporu (2016) 118

104 Gerede (2014), 196.
105 Kuyucak, F. ve Sengiir, Y. (2011), 19.
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2016 yilsonu itibariyle THY %65°1ik pazar pay1 ile i¢ hatlarda oldugu gibi dis hatlarda
da en biiyiik pazar payina sahip havayolu sirketidir. THY yi %15°lik pazar pay: ile PGT
takip etmektedir. Bu iki lider havayolunun ardindan SXS, KKK, OHY, CAI ve diger
havayollari toplamda yaklasik %20°1ik bir paya sahiptir. Pazar paylarini etkileyen en 6nemli
unsurlarin baginda piyasaya arz edilen toplam koltuk adedi ve uculan sehir sayisi
gelmektedir. Arz ne kadar fazla olursa yolcunun diisiik ticret tarifelerinden bulabilecegi icret
de o kadar diisiik olacaktir. Ucgulan sehir sayisi yolcuya sunulan iiriin ¢esitliligi
arttirmaktadir. Birbirini besleyen ugus noktalarinin fazla olusu da pazar paymin artigini
destekleyen unsurlardir. Kaliteli hizmet, makul ticret tarifeleri ve pazar payimnin etkileyen

diger istatistiklerin etkisi pazar paymi belirlemede etkisi daha azdir.

3.7.3. Tiirk Hava Yollar’’nin Diinya Havacih@indaki Yeri

ICAO’nun 2017 Mayis ayinda yaymlamis oldugu raporlara gére THY 'nin Diinya’nin en
iyi 15 havayoluyla kilometre bagina diisen iicretli yolcuda (RPK) kiyaslamasi asagidaki
gibidir:1%

Tablo 3.7 Kilometre Basina Diisen Yolcuda Diinya’nmin En Iyi 15 Havayolu (2017)

RPK- Diinyadaki
Sira En Biiyiik 15 Havayolu Biiyiime Orani Milyar %'lik Payi

1 American 2,6% 32,1 5,3%
2 Delta 1,7% 30,8 5,0%
3 United 2,6% 29,7 4,9%
4 AF-KLM 6,1% 23,4 3,8%
5 Lufthansa Group 16% 22,9 3,8%
6 Emirates 0,4% 21,3 3,5%
7 IAG 1,8% 21,3 3,5%
8 China Southern 14,2% 18,4 3,0%
9 Southwest 3,4% 18,1 3,0%
10 Air China 7,1% 16 2,6%
11 Chine Eastern 11,1% 14,9 2,4%
12 Ryannair 11,3% 13,1 2,1%
13 Qatar Airways 6,5% 11,8 1,9%
14 Turkish Airlines 6,4% 11,6 1,9%
15 Air Canada 12,1% 10,6 1,7%

15 Havayolu Toplam RPK 5,8% 296 Milyar 48,5%

Diinya'nin Toplam RPK'sI 7,7% 610 Milyar 100%

Kaynak: ICAO

106 https://www.icao.int/sustainability/Pages/Air-Traffic-Monitor.aspx
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Kilometre bagina diisen iicretli yolcu bakimindan (RPK) Diinya’nin en biiyiikk 15
havayolu %48,5’lik bir paya sahip oldugu goriilmekte olup bu havayollari ortalamada gecen
yilin ayni donemine gore %)5,8’lik bir biiyiime kaydetmislerdir. Ayn1 dénemde diinya
ortalamasinin bityliime orani %7,7 olmustur ve diinyanin en biiyiik 15 havayolunun biiyiime
ortalamasi diinya biiyiime ortalamasiin %]1,9 puan gerisinde kalmistir. Amerikan Hava
Yollar1 birinci olmustur. THY ise diinya genelinde 14. sirada yer alirken Avrupa’da besinci
sirada yer almaktadir. THY 'nin %6,4’liik bir biiylimesi olmasina karsin bu biiylime diinya
ortalamasinin %1,2 puan gerisinde kalmistir. Lufthansa Group’un %16’lik diinyanin en
biiyiik 15 havayolu arasindaki en yliksek biliylime orani olmas1 bakimindan dikkat ¢ekicidir.
Diger Avrupali havayolu sirketlerinden AF-KLM %6.1, IAG %1.8, Ryanair 11,3’liik bir
biiyiime kaydederek THY ’nin 6niine gegmeyi basarmislardir. ICAO’nun yayinlamis oldugu
2014-2015-2016-2017 yillar1 arasindaki top 15 havayolu arasinda THY’nin RPK

bakimindan durumu asagidaki gibidir:'%’

Tablo 3.8 Kilometre Basina Diisen Yolcuda THY nin Diinyadaki Yeri(2014-2017)

sira| En Bilyiik 15 Havayolu RP(';)“{';')V’” R‘;‘;"fg)yar R"(';"fg)yar RF;';";';')V”
1 American 28,8 30,5 29,7 32,1
2 United 27,4 28,4 28,5 30,8
3 Delta 27,39 28,3 28,3 29,7
4 AF-KLM 19,9 20,44 22,8 23,4
5 Lufthansa Group 19,4 20,24 21 22,9
6 Emirates 19,1 20,1 21,6 21,3
7 IAG 17,8 20,8 21,4 21,3
8 China Southern 14,8 16,6 18,1 18,4
9 Southwest 14,5 16,4 16,8 18,1
10 Air China 13,3 15,2 16,4 16
11 Chine Eastern 11,1 12,9 14,5 14,9
12 Ryannair 13,1
13 Qatar Airways 11,8
14 Turkish Airlines 9,4 10,6 11,1 11,6
15 Air Canada 10,4 10,6

Kaynak: ICAO

THY nin RPK bakimindan biiylime degerleri incelendiginde; 2015 yilinda 1.2, 2016 ve
2017 yillarinda 0.5, puanlik bir biiyiime yakalamistir. American Havayollar1 ise bu donemde

hep ilk sirada yer almistir. THY Avrupali tasiyicilar igerisinde ilk 5 de yer almaktadir. AF-

107 https://www.icao.int/sustainability/Pages/Air-Traffic-Monitor.aspx0, erisim tarihi 05.09.2017
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KLM ortakligi Avrupali havayollart igerisinde birinciligini korurken Lufthansa’da ikinci
siradaki yerini korumustur. 2014-2015-2016 yillar1 arasinda IAG Havayolu birlikteligi ilk
15°de yer almazken 2017 de 6nemli bir yiikselis gostererek ilk 15°e girmistir. Yine THY 'nin
Ortadogu bolgesinde en 6nemli iki rakibi Emirates Havayollar1 ve Qatar Havayollari’yla
nasil bir rekabet igerisinde oldugu tablodan anlagilmaktadir. Emirates Havayollar1 2014-
2015-2016 yillarinda istikrarli biiyiirken 2017 yilinda 0,3 puanlik bir kiigiilme yasamis ama
yine de altinci siradaki yerini korumustur. Bu tablodaki dikkat ¢eken diger bir husus ise en
bliyiik ii¢ havayolunun Amerika menseili havayollar1 olmasidir. Diinya’nin en biiyiik
havayollarini1 inceledigimizde Amerika, Avrupa, Ortadogu ve Uzakdogu menseili
havayollar1 olduklar1 goriilmekte olup listede Afrika bolgesinden hicbir havayolu olmamasi
dikkat c¢ekicidir. THY nin biliylime grafigi incelendiginde istikrarli bir biiylime sagladig
sonucu ¢ikmaktadir.

Tablo 3.9 Diinya’min En Cok Yolcu Tasiyan Havayollar1 (2015)

Sira Havayolu Yolcu Sayisi(Milyon)
1 American Airlines 146,530
2 Southwest Airlines 144,575
3 Delta Air Lines 138,842
4 China Southern Airlines |109,301
5 Ryanair 101,401
6 United Airlines 95,384
7 China Eastern Airlines | 75,139
8 EasylJet 70,232
9 Turkish Airlines 60,198
10 Air China 59,580
11 Lufthansa 58,661

Kaynak: IATA, http://www.worldatlas.com/articles/the-world-s-largest-airlines-by-
passengers-carried.html, erigim tarihi 05.09.2017

2015 yili Diinya’nin en ¢ok yolcu tasiyan havayollar1 arasinda THY tagimis oldugu
60,198 milyon yolcu ile 9. sirada yer almaktadir. Listenin ilk {i¢ sirasinda Amerika menseili
havayollar1 bulunmaktadir. Bu havayollarindan Amerikan Havayollart; 146,530 milyon,
Southwest Havayollar; 144,575 milyon, Delta Havayollar;; 138,842 milyon yolcu
tasimistir. Diger Amerika menseili havayollar1 United Havayollar tasimig oldugu 95,385
milyon yolcu ile listede altinci sirada yer almistir. Listede bulunan Cin menseili ti¢ havayolu
China Southern Havayollari, China Eastern, Air China Havayollar1 sirasiyla; 109,301

milyon, 75,139 milyon, 58,661 milyon yolcu tasimistir. Avrupa menseili tasiyicilardan
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Ryanair tagimis oldugu 101,401 milyon yolcu ile besinci sirada yer alirken Avrupali
tagiyicilar arasinda birinci olmustur. Diger Avrupa menseili tagiyicilardan Easyjet tagimis
oldugu 70,232 yolcu ile Avrupali tastyicilar arasinda ikinci olurken genel listede sekizinci
olmustur. THY nin Avrupa’daki en onemli rakiplerinden Lufthansa ise tasimis oldugu

58,661 milyon yolcu ile listede 11. sirada yer almaktadir.

Tablo 3.10 Avrupa’nin En Cok Yolcu Tasiyan Havayollar: (2016)

Sira Havayolu Yolcu (Milyon)
1 |Ryanair 116,8
Lufthansa Group (incl. Lufthansa, Austrian, Swiss, Eurowings) 109,7
3 | IAG (British Airways, Iberia, Vueling, Aer Lingus) 100,7
4 | Air France-KLM (incl. Air France, KLM, HOP!, Transavia) 93,4
5 |easylet 74,5
6 | Turkish Airlines 62,8
7 | Aeroflot Group (incl. Aeroflot, Rossiya, Pobeda) 43,4
8 | SAS Group (Scandinavian Airlines) 29,4
9 | Norwegian 29,3
10 | Air Berlin Group (incl. Air Berlin, NIKI) 28,9
11 |Alitalia /
12 |Pegasus Airlines 24,1
13 | Wizz Air 22,8
14 | Aegean Airlines (and Olympic Air) /
15 |S7 Airlines 13,1

Kaynak: https://www.airportsineurope.com/flight-info/largest-airlines-europe/ , erisim
tarihi 05.09.2017

2016 yil1 Avrupa’nin en ¢ok yolcu tastyan sirketleri arasinda THY tasidigi 62,8 milyon
yolcu ile altinct sirada yer almigtir. Pegasus Havayollar1 24,1 milyon yolcu tastyarak bu
listeye 12. olarak girmeyi bagarmustir. Listede Ryanir 116,8 milyon yolcu adediyle birinci
olurken dort havayolunun birlesmesinden olusan Lufthansa Grup ikinci sirada yer almistir.
[k beste yer alan havayollarindan ii¢ tanesi grup havayolu sirketi olmustur. Tiim listede ise
yedi adet grup havayolu bulunmaktadir. THY ve Pegasus’un 6niimiizdeki yillar i¢in vermis
olduklar1 ugak siparisleri neticesinde artacak olan kapasiteleriyle daha fazla yolcu

tagiyacaklar1 diisiiniilmektedir.

Tiirk Ozel Havayollari’nin avantajli konumda olmasmin en énemli nedenlerinden biri
de Tirkiye’nin cografi konumudur. Tiirkiye cografi konumu Dogu-Bati, Kuzey-Giliney

eksenlerinde Onemli bir yerde bulunmaktadir. Cografi konumun getirdigi avantajlar
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sayesinde Tiirkiye diinya hava tasimaciliinda stratejik bir pozisyon elde etmistir. 2015 yil1
sonunda yolcu sayist bakimindan Tiirkiye Diinya’da sekizinci sirada, Avrupa’da ise ti¢lincii
sirada bulunmaktadir. Tiirkiye 2003 yilinda Diinyada 18. sirada, 2014 yilinda dokuzuncu
sirada iken, 2015 yilinda Hindistan’dan sonra sekizinci sirada yer almistir. Avrupa’da ise
2003 yilinda yedinci sirada yer alirken, 2013 yilinda besinci siraya, 2014 yilinda ise
Almanya’nin ardindan {igiincii sirada bulunmaktadir. 2015 yilinda ise lgiincii siradaki
konumunu korumustur. Skytrax internet sitesinde yer alan yolcu degerlendirmesinde:
Pegasus Havayollar1 iki yildizli havayolu olarak degerlendirilmis ve yolculardan 10
tizerinden 5 puan, Atlasglobal Havayollar1 6 puan, Sunexpress Havayollari ise 5 puan, Onur

Havayollar1 6 puan almistir.

Skytrax’in 2017 yilinda yapmis oldugu Diinya’nin en iyi havayollar1 listesinde
siralama su sekildedir: Qatar Airways, Singapore Airlines, Ana All Nippon Airways,
Emirates, Cathay Pacific, EVA Air, Lufthansa, Etihad Airways, Hainan Airlines, Garuda
Indonesia, Thai Airways, Tiirk Hava Yollari, Virgin Australia, Swiss Int’l Air Lines, Qantas
Airways. THY bu listede tiim havayollari iginde 12. sirada yer almis, Avrupali Havayollari
icinde ise Lufthansa’dan sonra 2. sirada yer almistir. 2016 yilindaki Diinya’nin en iyi
havayollar1 listesinde THY 7. sirada, Avrupa’nin en 1yi havayollari listesinde ise 1. sirada
yer alirken 2017 yilinda rakiplerinden geride kaldig1 gériilmektedir.!®® THY nin geride
kalmasinin nedenleri; Tiirkiye’de 2016 yilinda yasanan teror olaylari nedeniyle Tiirk Sivil
Havacilig1 zor donemler yasamistir. Bu kriz durumundan en c¢ok etkilenen havayollarinin
baginda yiiksek koltuk kapasitesi nedeniyle THY gelmektedir. THY bu kriz durumunu
asmak icin tasarruf tedbirleri kapsaminda {iriin kalitesinden bazi tavizler vermistir. Bu
tavizler THY 'nin iiriin ve hizmet kalitesine yansimis bu da THY nin skytrax havayollar

degerlendirme listesinde gerilemesine neden olmustur.

108 http://www.airlinequality.com/review-pages/top-10-airlines/, erisim tarihi 03.09.2017
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SONUC

2003 yilindan 6nce THY i¢ hat pazarinda yerel rakibi olmamasindan dis hat pazarinda
ise ¢cok fazla ucus noktasinda faaliyet géstermemesinden dolay1 ciddi bir rekabet ortamiyla
kars1 karsiya olmadigi, bu durumdan dolay1 da rahat bir konumda oldugu s6ylenilebilir. 2003
yilindan sonra i¢ hatlar pazarinda aktif olarak ugus baslatan (Borajet hari¢) yerel havayollar
i¢c hatlar serbestlesmesinden 6nce dis hatlar pazarinda zaten faaliyet gdstermekteydiler. I¢
hatlarda serbestlesmenin yasanmasiyla yerel havayollari i¢ hat uguslarini da baslatarak ucus

agini genigletme ve yolcularina i¢ hat-dis hat baglantilari sunabilme olanagi bulmuslardir.

Yasanan rekabetin agirlikli olarak hizmet-iiriin kalitesi, ag yapisi, frekans derinligi ve
fiyat konulart ilizerinde oldugunu gozlemlenmistir. THY hizmet ve iriin kalitesini iist
diizeyde tutmus, ag yapisint genisletip, frekans derinligini arttirmistir. Bu iyilestirmeler
sonucunda ise fiyatlari, i¢ hatlar pazarinda genel olarak rakiplerinin istiinde, dis hatlar

pazarinda ise pazar sartlarina ve rakiplerin durumuna gore degisiklik gostermektedir.

THY ’nin 2003 yilindan itibaren hem yurti¢i hem de yurtdisi uguslarda karsilagsmis oldugu
yogun rekabet ortami THY ’nin kendisini gelistirmesine yardimci olmug 13 yil gibi bir siire
icerisinde THY diinyanin en iyi havayollar arasinda yerini almistir. Anadolujet markas1 da
Ozellikle i¢ hatlarda yasanan yogun rekabet ortaminda THY ’nin biiyiime odakl: stratejilerin
bir par¢ast olmus, THY Anadolujet markas: sayesinde diisiik fiyatla yerel havayollariyla
rekabete daha kolay girigsmis ve yiiksek kalite beklentisi olmayan, iicret duyarli yolcular
hedeflenmistir. 2003 yilinda i¢ hatlarda yasanan rekabet ortamiyla THY pazar payi
kaybetmis olsa da toplam yolcu sayisimi arttirmistir. THY daha genis iirlin yelpazesi
sunabilmek i¢in ugus gergeklestirdigi cogu dis hat sehrinde ekonomi ve business sinifi olarak
iki farkli kabinde hizmet sunmaktadir. I¢ hat uguslarinda ise potansiyelin yiiksek oldugu
(Ankara, Izmir, Antalya, Adana vb.) sehirler hari¢ diger sehirlerde sadece ekonomi kabin
hizmeti vermektedir. THY 'nin gercek business koltugu bulunmayan ugaklarinda ekonomi
koltuguyla sunmus oldugu business tiriinii business class yolcularinda sikayete neden
olmaktadir. Ayrica zaman zaman business ve ekonomi kabinde yasanan teknik aksakliklar
(koltuklarin tam yatmamasi, ekranlarin ¢alismamasi gibi) miisteri memnuniyetini olumsuz

etkilemektedir.

Havayolu isletmelerinde hizmet siireci ugus 0ncesi, ucus sirasi ve ugus sonrasi olmak

tizere li¢ bolimden olugmaktadir. Havayolu isletmelerindeki hizmet kalitesini, ucus
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noktalari, ugak tipleri ve frekans sikligi, bilet satis noktalari, havaalaninda sunulan hizmetler,
ucus esnasindan ugakta sunulan hizmetler, havayolunun zamaninda kalkis ve inisi, ucusta
sunulan hizmetler ve ugus sonras1 havaalaninda ve gidilecek noktaya ulasimin saglanmasi
seklinde siralayabiliriz. Hem i¢ hat hem dis hat pazarinda 2003 sonrasi rekabetin artmasiyla,
THY hizmet ve iriin kalitesini 6n plana ¢ikararak rekabette daha iyi konumda olmay1
amaglamistir. 2016 yilinda yasanan terdr saldirilart nedeniyle THY maliyetleri azaltmak
adina tasarruf tedbirleri kapsaminda bazi kisitlamalara gitmis bu kisitlamalar iirlin ve hizmet
kalitesine olumsuz yansimistir. THY alt1 y1l iist iiste (2011-2016) Avrupa’nin en iyi havayolu
sirketi segilirken 2017 yilinda bu unvanimmi Lufthansa Havayollarina kaptirmis ve
Lufthansa’nin ardindan Avrupa’nin en iyi ikinci havayolu sirketi olmustur. THY 2015
yilinda tagimis oldugu 60,198 milyon yolcu ile Diinya’nin dokuzuncu, 2016 yilinda ise

tasimig oldugu 62,8 milyon yolcu Avrupa’nin altinci biiyiik havayolu sirketi olmustur.

Ulkemizdeki aktif havalimani sayis1 2003 yilinda 26 iken 2015 yilinda 55°e, i¢ hatlardaki
yolcu sayis1t 2015°te 97,5 milyona, havayolunu kullanan toplam yolcu sayis1 2015 yili
sonunda 181,4 milyona ulagsmistir. 2003 yilinda 162 olan toplam ugak sayis1 2015 yilsonu
itibariyla 489’a, koltuk kapasitesi 27.599’dan 90.259’a ulagmistir. Seyahat maliyetlerindeki
diisme, havalimanlarinin fiziki sartlarinin iyilestirilmesi ve modern bir c¢ehreye
kavusturulmasi, yeni havalimanlarinin diinyadaki rakipleriyle rekabet edebilir kalitede insa
edilmesi gibi nedenler havacilik sektoriiniin daha hizli bliylimesine imkan saglamaktadir.
Hizmet ve triin Kalitesini bir¢ok noktada iyi seviyelere ¢ikartmayir basaran THY bu
biiyiimeden en ¢ok faydalanan havayollariin basinda gelmekte ve diger havayollarina da

basaril1 bir 6rnek olmaktadir.

Atatiirk ve Sabiha Gok¢en Havalimanlarinda yasanan kapasite problemlerinden dolay1
Tiirkiye potansiyelinin altinda lokal ve transit yolcu tasimak durumunda kalmaktadir. Bu
kapasite probleminden dolay1 havayollari, yeni sehir ve iilkelere ucus baslatamamakta,
mevcut uguslari olan sehirlere daha fazla sefer diizenleyememektedirler. Bu sikintilari en gok
yasayan havayollarmim basinda da THY gelmektedir. Ozellikle Atatiirk Havalimani ve
zaman zaman da Sabiha Gok¢en Havalimani’nda inis ve kalkis esnasinda yasanan gecikmeler
THY ’nin {iriin kalitesini de olumsuz etkilemektedir. Diinya’nin en fazla iilkesine ucan tilke
unvanina sahip olan THY, Diinya’nin en fazla sehrine ugus diizenleyen havayolu olma
yolunda da daha {ist basamaklara cikmak istemektedir ama Istanbul’da bulunan
havalimanlarinda  yasanan  kapasite  sikintissndan  dolayr  yeterince  biiyiime

saglayamamaktadir. 2018 itibariyle agilmasi planlanan istanbul 3. Havalimani’nin kapasite
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problemini tamamen kaldiracagi ve bu durumun THY ’nin iiriin ve hizmet kalitesinin artigina
da ¢ok olumlu katkilar1 olacag1 tahmin edilmektedir. Ayrica artan kapasite ile bilet fiyatlar
daha diisiik seviyelerde olacagi bu durumunda havayoluna olan talebi daha da arttiracagi

Ongoriilmektedir.

THY filosunda bulundurdugu Eyliil 2016 itibariyle, Tiirk Hava Yollar filosunda, 10’u
kargo ugag1 olmak {izere ortalama yasi 6,8 olan toplam 333 ucak bulunmaktadir. THY, 2013
yilinda Boeing’den 95, Airbus’tan ise 117 yeni nesil ucak siparisi vermistir. 2023 yilina kadar
teslim edilmesi ongoriilen bu ugak siparigleri de eklendiginde Tiirk Hava Yollari’nin filosu
421 ugaga ulagsmasi beklenmektedir. Filo yasinin diisiik olmas1 hem giivenlik hem de konfor
anlaminda yolcular1 memnun etmektedir ayrica yeni nesil ugaklarda ucak i¢i eglence
sistemleri (IFE) daha ileri teknolojiye sahip olmaktadir. 2016 yili sonu itibariyle THY
diinyada toplam 116 {ilkede toplam 289 sehirde bulunan 292 havalimanina seferler
diizenlemektedir. Ugulan tilke sayis1 bakimindan diinyanin en fazla iilkesine u¢an havayolu
konumundadir. Yine Tiirkiye i¢ hatlarinda ugmus oldugu 49 sehir ile Tiirkiye i¢inde en fazla
sehre ucus gerceklestiren havayoludur. Cok fazla iilkeye ve sehre u¢masindan dolay1

yolcularina ¢esitli ucus alternatifleri sunabilmektedir.

THY dort yildizli bir havayolu olarak faaliyetlerini devam ettirmekte olup bes yildizli
havayolu olabilmeye ¢alismaktadir. THY i¢ hatlarda vermis oldugu kaliteli hizmet sayesinde,
hizmet anlaminda bir¢ok alanda rakiplerinden daha iyi bir durumda olmay1 bagsarmistir ancak
dis hatlardaki rakiplerine kars1 belli konularda basarili olsa da hala kendisini gelistirmeye
thtiya¢c duydugu konular bulunmaktadir. 2011-2016 yillar1 arasinda yapilan Skytrax
degerlendirmelerine gore THY nin asagida yer alan basliklarda gelisme gostermesi
gerekmektedir. Bu bagliklar: ‘En iyi kabin ekibi’, ‘en iyi personel’, ‘en iyi ekonomi sinifi
koltugu’, ‘en iyi business sinifi koltugu’, ‘en iyi havalimani hizmetleri’, ‘en temiz kabin’
kabin seklindedir. THY nin sayilan basliklarda ¢ok basarisiz durumda olmasa da diger
alanlardaki gibi iyi dereceler elde edemedigi goriilmektedir. Bu alanlarda yapabilecegi
iyilestirmeler sonucunda THY’nin bes yildizli havayolu olabilme ve diinyanin en iyi
havayolu kategorisinde ilk {ige girebilme ihtimali artacak, bu durum da 6niimiizdeki yillarda
artacak kapasitesiyle Diinya’nin en ¢ok yolcu tastyan ilk bes havayolu arasinda olmasina

katkida bulunacaktir.
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