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MUSTERI DENEYIMi YONETIMI VE HAVAYOLU
TASIMACILIGI (TURK HAVA YOLLARI ORNEGI)

Giiniimiiz diinyasinda, teknoloji, iletisim ve ticaret alaminda yasanan
gelismeler miisteri iliskileri disiplinini farklhh bir boyuta tasiyarak “miisteri
deneyimi yonetimi” kavramim ortaya cikarmistir. Miisteri deneyimi yonetimi
kavrami, markalar i¢in 6nemi, diger disiplinlerle iliskisi, havayolu tasimacihig:
sektoriindeki degeri ve uygulama prensipleri giderek daha cok ilgi gosterilen
alanlar haline gelmistir. Caliyma tarihce, metot ve literatiir incelemesi

tekniginin yam sira Kisisel bilgilere de dayanilarak gerceklestirilmistir.

Isletmeler, rakiplerinden ayrismak ve hizmette kalite ile satista basariy1
yakalayarak bilyiiyebilmek amaciyla miisteri deneyimi yoOnetimine oOnem
vermektedir. Diger sektorlerde oldugu gibi havayolu tasimaciligi sektoriinde de
lider havayolu isletmeleri hedeflerine ulasabilmek amaciyla marka stratejilerini
miisterilerine beklentilerinin dtesinde hizmet sunma yoniinde gelistirmektedir.
Tirkiye’nin lider, diinyanin en hizhh biiyiiyen havayolu isletmesi Tiirk Hava
Yollari, basarih bir miisteri iliskileri yonetimi sistemi ile tiim iletisim kanallarini

etkin bir sekilde kullanarak marka degerini arttirma yoluna gitmektedir.
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ABSTRACT

CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT and AIRLINE
TRANSPORTATION (SAMPLE OF TURKISH AIRLINES)

In today’s world, the advances in technology, communication and trade
areas originated the “customer experience management” by bringing the
customer relations management a new dimention. The concept of the customer
experience management and its importance for the brands, its relations with the
other disciplines and its value in airline transportation sector, as well as its
principles of implementation have begun to draw more interest. The study was
completed by relying on history, method, the technic of analyzing literature as

well as personal information.

The companies cares about customer experience management in order to
differentiate from their rivals and success on selling and giving quality service.
As it is in other sectors, in the airline transportation sector the leader airlines
develop their strategy of customer experience management towards giving
service that exceeds customer expectations to be able to reach their targets.
Turkish Airlines that is Turkey’s leader and the world’s fastest growing airline,
going on its way with the successfull customer experience management system
to increase the value of its brand by using all communication channels

effectively.
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GIRIS

- Cahsma Konusunun Secimi: Globallesen diinyada, ekonomik ve ticari
gelismelerin  de etkisi ile rekabet artmis, isletmeler varlik ve gelisimlerini
stirdlirebilmek amaciyla miisteriye yonelmistir. Hedef kitlesine ulagabilmek amaciyla
farklilagsmanin  gerekli oldugunun ayirdina varmigs olan sirketler, miisteriyi
cezbederek kendine ¢ekebilmek amaciyla farkli ve ayricalikli uygulamalar yapmaya
baslamistir. Bu sayede dogan yepyeni bir trend olan “miisteri deneyimi yonetimi”
diinyay1 kasip kavurmaya baglamistir. Her sektdrde kendini hissettiren bu gelismeler,
havacilik sektoriinii de etkilemis, rakiplerinden ayrismak isteyen havayolu firmalari
icin onemli bir ara¢ haline gelmistir. Son yillarda diinyanin giindeminde olan bu yeni
disiplin, ilgi cekici olmasit ve yadsinamaz faydasi dolayisiyla bu calismada yer

bulacaktir.

- Cahsmanin Amaci: Bu ¢alisma, gliniimiizde tim diinyada ve her
sektorde faaliyet gosteren isletmelerin marka degerini giliglendirmek ve satiglarini
arttirmak amaciyla yatirim yaptigt Oncelikli alanlarin basinda gelen “miisteri
deneyimi yonetimi” disiplinini anlatmak ve Tiirk Hava Yollar1 6zelindeki strateji ve
uygulamalar hakkinda bilgi saglamak amaciyla gerceklestirilmistir. Calismanin
okurlar1, miisteri deneyiminin nasil ortaya ¢iktigina, gegmisten gliniimiize gecirdigi
evrimsel gelisime, isletmeler tarafindan nasil algilandigina ve yonetildigine, ayrica

hayata geg¢irilmis olan kampanya ve uygulamalara taniklik edecektir.

- Calismanin Onemi: Calisma okurlarina miisteri deneyiminin &nemini
aktarmakla birlikte, potansiyel miisterilerin kazanilmasi ve mevcut miisterilerin sadik
hale getirilerek uzun vadede portfoyde tutulmasi amaciyla nasil uygulanmasi
gerektigini aktarmasi yoniiyle onem arz etmektedir. Basariy1r yakalamay: ve kar elde
etmeyi amaglayan her isletme icin uygulanmasi elzem olan bu disiplin, diger
sektorlerde oldugu gibi havacilik sektoriinde faaliyet gosteren havayolu isletmeleri
icin de biliylk Oneme sahiptir. Bu yoniiyle calisma, iilkemizin en biyiik
isletmelerinden olan bayrak tasiyict markasi Tiirk Hava Yollar ile birlikte, diinyanin

onemli diger havacilik isletmelerinin bu alandaki uygulamalarini gozler Oniine



sermektedir. Havacilik basta olmak iizere, hemen her sektordeki miisteriye hitap
etmek isteyen kurum ve kuruluslar, bu ¢aligma ile miisteriyi anlama ve onlara
beklentisinin 6tesinde deneyim yasatabilmenin yollarin1 6grenme ayricaligina sahip
olacaktir. Okurlar ¢calismada ayrica, havacilik sektoriiniin diinyadaki ve iilkemizdeki

gelisimine dair 6nemli bilgilere erisecektir.

- Cahsma Plami: Calisma ii¢ bolimden olusmaktadir. Birinci boliimde,
misteri deneyimi kavrami, Onemi ve geg¢misten giiniimiize kat ettigi yolculuk
tizerinde durulacak, ayrica bilisim teknolojileri, sadik miisteri, miisteri memnuniyeti,
iletisim tiirleri gibi kavramlarla entegrasyonuna deginilecektir. Bunun yani sira, bu
disiplinin bugiin geldigi nokta itibari ile cesitli sektorlerde faaliyet gosteren markalar
tarafindan nasil uygulandigi orneklerle aktarilacaktir. Calismada ayrica, havacilik
sektorii hakkinda genel bilgilere erisilecek, diinyadaki ve iilkemizdeki tarihi

gelisimine dair bilgilere ulasilacaktir.

Calismanin ikinci boliimiine gelindiginde ise, havacilik sektoriinde faaliyet
gosteren havayolu isletmeleri nezdinde misteri deneyimi yOnetiminin Gnemi,
uygulama alanlari, kullanilan arag¢ ve yontemler, iletisim slirecleri ile entegrasyonu
ve onde gelen firmalar tarafindan yiiriitiilen 6rnek uygulamalara yer verilecektir.
Calismanin iiglincii boliim, lilkemizin bayrak tasiyici lider markasi1 Tiirk Hava Yollar
A.O.’ya dair farkindalik olusturma amagli bir takim genel bilgilere yer verilmistir.
Ardindan, isletme tarafindan yiiriitilen miisteri deneyimi ydnetimi uygulamalari,
seyahat oncesinden sonrasina kadar tiim seyahat siirecleri incelenerek asamali olarak
ele almacaktir. Boylelikle, havayolunun miisteri deneyimi yonetimi c¢ergevesinde
misterilerine yonelik tutum ve uygulama prensipleri ile bu yondeki aksiyonlari

hakkinda bilgi edinilecektir.

- Kullamilan Metot ve Teknikler: Bu ¢alismada, haberler, makaleler,
tezler, resmi arastirmalar, incelemeler ve anket sonuglari gibi ¢alismalar arastirilmig
ve incelenmistir. Ilgili konularda web sayfalari taranmus ve ilgili bilgiler alinmistir.
Konuya iliskin tablo, sekil ve resimler ilgili kaynaklardan alinarak caligmada
gosterilmis, konu Oziimsenerek yorumlanmistir. Bir kurum c¢alisani olunmasi

nedeniyle kisisel birikim, deneyim ve gézlemlerden ayrintili bigimde yararlanilmstir.



- Karsilasilan Zorluklar ve Simirlamalar: “Miisteri deneyimi yonetimi”,
kurum & kuruluslarca her gecen giin daha ¢ok uygulanmaya baglansa da son yillarda
ortaya ¢ikan bir disiplin olmasi1 dolayisiyla heniiz yeterli sayida kaynak ve ornek
uygulama mevcut degildir. Calisma i¢in ¢ok sayida arastirma yapilmis, fayda
degerinin yliksek olmasi amaciyla isletmeler incelenmis, ozellikle de Tiirk Hava
Yollari’nin miisteri deneyimi yonetimi departmani ile goriisiilerek zenginlestirilmesi

amagclanmustir.



BiRINCi BOLUM
MUSTERI DENEYiMi YONETiMi ve HAVAYOLU TASIMACILIGI
1. MUSTERI DENEYIMI YONETIMIi

Giliniimiizde bas dondiiriicti hizla gelisen bilgi ve bilisim teknolojileri ve bu
sayede inanilmaz bir ivme kazanan iletisim ve bilgi akisi, kiiresel diinyada isletmeler
arasindaki rekabetin iyice yogunlagsmasma ortam hazirlamistir. Firmalar
bilinirliklerini arttirmak ve rakiplerinden farklilasarak tercih edilebilir olabilmek
amaciyla miisterileri ile farkli iletisim yollar1 kurmaya ¢abalamakta ve bunun kalici
olmasi i¢in bir takim stratejiler gelistirmektedir. Teknolojik gelismeler, iletisimi ve
dolayisiyla bilginin akigini hizlandirmis, bu da iiriin ve hizmetlerin benzerlerinin ve
taklitlerinin artmasini ve pazarda miisteri ile kisa siirede bulusmasini olanakli hale

getirmistir.

Benzer kalitedeki iiriin ve hizmetlerin yayginlig1 ve kolay ulasilabilir olmasi,
isletmeleri rakiplerinden ayrigsmak amaciyla miisteri odakli hizmet anlayisina itmistir.
Bu nedenle, 6zellikle 90'1 yillarla birlikte, isletmelerle miisteriler arasinda giiven ve
sadakate dayali iliskilerin gelismesi pazarlama diinyasina yeni bir uzmanlik alani
kazandirmistir. Isletmelerin ¢aga ayak uydurma ihtiyacindan dogan bu yaklasim,
pazarlama iletisimine yeni bir soluk getirerek "miisteri iliskileri yonetimi" adindaki
bu yeni yonetim tarzinin dogmasini saglamugtir. Uriin  ve hizmetler
standardizasyondan bagimsiz hale gelerek miisterilerin istek ve ihtiyaclar
dogrultusunda tasarlanmis ve iiretilmeye baglanmistir. Miisteriler, isletmeyi yalnizca
sundugu iirlin ve hizmetin kalitesine gore degil, kendisine yasatilan hislere ve
sergilenen davranis modellerine gore degerlendirmeye baslamistir. Sonraki siirecte
ise, miisteri istek ve ihtiyaclarina daha ¢ok odaklanilmig, hizmetin her siirecinde
beklentisinin Otesinde deneyimler yasatilmaya baglanmistir, bu da “miisteri

deneyimi yonetimi (MDY)” felsefesinin dogmasina sebebiyet vermistir.

Glinlimiizde miisteriler, satin alma siirecindeki satin alma, ikram, gonderi,

O6deme sekli, hitap, olasi sorunlarin ¢éziim yontemi gibi tiim basamaklarda ytliksek



hizmet kalitesi beklentisinde olmaktadir. Yalnizca iiriin ve hizmetin kalitesi degil,
sunum seklinde aranan miikemmellik isletmeleri rekabet giiclinii arttirmak ve

pazarda tutunabilmek amaciyla miisteri deneyiminde basarili olmaya zorlamaktadir.

Zamanimizda MDY ’deki basari, marka degerine dogrudan ve yiiksek oOlclide
etki eden unsurlarin basinda gelmektedir. Buglin marka degeri, markanin yalnizca
fiziksel degerini degil, bunun &tesinde varlik degerini ifade etmektedir. S6z gelimi,
Facebook markasinin fiziksel degeri varlik degerinin yaninda anilmayacak kadar
disiik kalmaktadir. Facebook’a bu degeri kazandiran ise, kullanicisina yani
miisterisine sundugu miisteri deneyimi, diger bir degisle yasattigi duygusal fayda,
keyif ve hazdir. Miisteri nezdinde olumlu algi ve deger yaratan unsurun iirlin ya da
hizmetin kalitesinden ¢ok, kullanim ya da satin alma siireclerinde yasatilan keyifli ve
memnuniyet verici deneyimler oldugunu kesfeden isletmeler, MDY siireglerine
kaynak ayirip daha ¢ok yatirim yapmakta, marka degeri stratejisini bu felsefe lizerine

konumlandirmaktadir.
1.1. Misteri Deneyimi Y 6netimi Kavrami

“Miisteri, belirli bir magaza ya da kurulustan diizenli alisveris yapan kisi ya
da kuruluslar olarak tanimlanabilir.” (Odabasi, 2015, s. 3) Ornegin kozmetik
aligverigini siirekli ayn1 markadan yapan bir kisi, ilgili marka dreticisi firmanin
miisterisidir. Ayni sekilde hep ayni dis macunu veya sampuan markasini, havayolu
isletmesini tercih eden kisiler, bu {iriin ve hizmetleri iireten firmalarin sadik

miisterileridir.

Isletmeler, faaliyetlerinin odak noktasma, varliklarinin devami igin
beklentilerini karsilamak, biiyiimek i¢in ise beklentilerinin iistiine ¢ikmak zorunda
olduklar1 potansiyel ve mevcut miisterileri koymaktadir. Bir igletmenin iiriin veya
hizmetinin kalitesine, ihtiya¢ ve beklentilerinin karsilanmasi 6l¢iitiine gore miisteriler
belirlemektedir. “Misteri iliskileri, kurulus ile miisteri arasinda kurulan, satis 6ncesi
ve satig sonrasi tiim eylemleri kapsayan, karsilikli yarar1 ve ihtiyag tatminini igeren

bir siirectir.” (Odabast, 2015, s. 3)



“Miisteri iliskileri yoOnetimi” ise, miisteri ile hizmet Oncesi, sirasi ve
sonrasindaki iliski ve etkilesimi gerceklestirmek amaciyla isletmenin, planli bir
strateji  dahilinde insan kaynaklarindan pazarlamaya, muhasebeden finansa,
lojistikten medya planlamasina ve veri tabani kullanimina kadar tiim bilesenlerinin

miisteri odaklilik esasina dayali galigmalarini igeren bir yonetim big¢imidir.

Bunun bir adim o6tesini ifade eden MDY, {iriin ve hizmet satisini bir siirece
cevirerek miisteri {izerinde, unutamayacagi ve vazgecemeyecegi nitelikte bir etki
olusturmaktir. Miisteri hizmetlerinin gelistirilmesi amaciyla gliniimiiz sartlarinin bir
gerekliligi olarak ortaya ¢ikmis olan MDY, isletmelerin gelir arttirmak ve sadik
miisteri edinmek amaglarinin sonucu olan is hedeflerine ulagmasinda birincil 6neme

sahiptir.

Modern MDY’inde miisteri faydasini 6n planda turan bir kazan-kazan iliskisi
esas alinmaktadir. Bu yonetim felsefesi, miisteriyi yonetmek anlayis1 iizerine
kurulmamuis, aksine miisteri beklentilerinin zamaninda karsilanabilmesini olanakli
kilan bir yapmin gelistirilmesi yoluna gidilmistir. Bu, rekabette basarinin olmazsa
olmazidir. Burada, miisterinin talepleri, istek ve ihtiyacglar1 esas alinmakta, zaman
planlamasina 6nem verilmektedir. Miisteri fayda saglanmasi gereken bir arag olarak
goriilmemekte, her iki tarafin da kazanmasi, siirecin devamliligi ve uzun siireli bir
iliski kurulabilmesi agisindan 6nem kazanmaktadir. Samimi, igten ve dostga bir

yaklasim, siireci basariya gotiiren etkenlerden bir tanesidir.
1.2. Miisteri Deneyimi Y 6netiminin Tarihi ve Bugiinii

MDY’nin ¢ok eski c¢aglarda farkinda olunmadan bazi kisilerce veya
isletmelerce uygulanmis oldugu bilinmektedir. Ressamlarin  yalnizca 6zel
miisterilerine tablolar yapmasi, tiiccarlarin deniz asir1 iilkelerden miisterilerine 6zel,
kaliteli mal getirmeleri miisteri odakli hizmetin tohumlarinin ¢agin her déneminde
var oldugunu kanitlamaktadir. Genel yargi {iriin ve yerinde satis odakli anlayisa tabi
olsa da, ileri goriislii tiiccarlar daha 0 zamandan bugiinkii miisteri deneyimi biliminin

dogusuna ortam hazirlamistir.



MDY bir yana, klasik miisteri iligkileri yonetim felsefesinin strateji ve
uygulamalarinin dahi heniiz kullanilmadigi donemlerdeki geleneksel pazarlamada,
miisterilerin takibi yapilmamakta, yalnizca o an yapilan aligveris dikkate alinmakta
ve miisterilerle kurulan iletisim satis an1 ile sinirh kalmaktaydi. Talep her zaman ve
her sektorde arz1 astigindan, diisiik maliyet ile cok sayida mal ve hizmet sunulmakta,
bunlarin sekline, rengine, yontemine vb. isletmeler karar vermekteydi. Isletme
calisanlarinin miisterilerle ilgili bilgi sahibi olmasina gerek yoktu. Cesitlilik ¢ok
olmadigindan miisteri talepleri degil, ftretilen drin ve sunulan hizmete
odaklamlmaktaydi. Uriin ve hizmetler miisteri istek ve ihtiyaglarina gore
sunulmadigindan, miisteri alabilecegi ile yetinmekteydi. Otomobil sanayiinin 6nemli
ismi Henry Ford’un, “T model” olarak bilinen ve 1908-1927 yillar1 arasinda iiretilen,
siyah renkli ucuz otomobiller i¢in sdyledigi “miisteri, siyah olmak sartiyla istedigi

renkte otomobili segebilir” sozii, iretim anlayigini 6zetlemektedir. (Bulut, 2012, s. 13)

Zamanla, diinya toplumlariin ekonomik durumlarinin iyilesmesi ve pazarda
olusan rekabetin sonucu olarak mevcut miisteriyi elde tutabilme ve yenilerini
kazanma ihtiyacindan dogan miisteri iliskilerinin bir yonetim tarzi haline gelmesi ile
misterilerle kurulan iligki ve iletisim tarzi da biiyiik dl¢iide degisiklige ugramistir.
Vaat kavrami ortaya c¢ikmis ve gerceklestirilebilmesi giderek onem kazanmustir.
Daha 6nce miisterilerle iliskiler anlik satislarla sinirli iken, uzun soluklu iliskiler
gelistirilmeye baslanmistir. Bu dogrultuda miisteri iligkileri yonetimi siireclerinde
yazilimlar sayesinde miisteri takip sistemleri kullanilmaya baglanmistir. Miisterilerin
kalite, renk, fiyat tercihleri, ge¢gmisteki aligverisleri gibi satin alma o6zellikleri takip
edilip incelenerek, gelecekteki tercihleri dngoriilmeye, iiriin ve hizmetler bu istek ve

ithtiyacglara gore sunulmaya baglanmstir.

Bir adim daha ileri gitmeyi basaran isletmeler, miisteri tarafindan tercih
edilebilmek amaciyla aralarindaki duygusal bag: gelistirmenin yollarini arams, {iriin
ve hizmetlerin Gtesinde onlara sunduklari deneyimlerle ayrigmanin yollarimi arar
olmuslardir. MDY inde basarili olan isletmeler, miisteri beklentisinin ¢ok Otesinde
iiriin ve hizmet sunarak kitleleri pesinde stiriikler boyuta ulagsmistir. Bu da isletmeler

arasinda kiyasiya yarisilan, zamanlama ve strateji agisindan akilc1 planlamalar



gerektiren bir rekabet ortami olusturmustur. S6z gelimi, Apple ile Samsung

arasindaki telefon teknolojisi yarisi buna ideal bir 6rnek teskil etmektedir.

1970"lere kadar "Seri iiretim ve buna bagh satis", 1980'lerde "Kitlesel
pazarlama ve mevcut pazarda pazar payini arttirma" cabasi, 19901arda "Uriin
yonetimi, Uriinde farklilagsma, iirlin i¢in miisteri arama ve hedef pazarlara yonelme",
2000'li yillardan itibaren ise "Miisteri iliskileri yonetimi, kisisellestirme, miisteri i¢in
iriin ve miisterideki payr arttirma" dislincelerinin 6ne ¢ikmakta oldugunu
gormekteyiz. Firmalar 4P yani "Uriin (Product), Fiyat (Price), Tutundurma
(Promotion) ve Yer (Place)" yerine 4C yani "Miisteri (Customer), Maliyet (Cost),
fletisim (Communication) ve Uygunluk (Convenience) bakis agis1 ile hareket etmeye

calismaktadir. (Bozgeyik, 2005, s. 42)

Ilk dénemde, miisteri odakli yaklasim bildigimiz seyliyle uygulanmamis olsa
da, sonraki doneme gore daha bireysel olmus Ve ticari iliskiler daha basit 6l¢ekli,
iliskiler daha sicak hale biirtinmiistiir. Biiylik marketler ve AVM’lerin sayist az
oldugundan, esnafin tiiketiciyi tanmidig1 ve ihtiyaglarma daha tatmin edici boyutta
cevap verdigi goriilmektedir. Bununla birlikte mal ve hizmetlerin sunumu, miisteri
ihtiyacina gore degil, mevcut olana gore olmustur. 1980’lerden itibaren ise kitlesel
pazarlama uygulamalari ortaya ¢ikmais, isletmeler biiylimiis, bireysel talepler goz ardi
edilmistir. 2000’11 yillara gelindiginde firmalarin ve benzer iirlinlerin ¢ogalmasi s6z
konusu olmus, miisteriyi elde tutmada mal ve hizmetin kaliteli olmasi yeterli
olmamaya baslamistir. Bu da isletmeleri rekabete siiriilmemis, bireysel pazarlama
yontemleri yeniden ortaya ¢ikmaya baslamis, bu da miisteri iligkilerinin bir yonetim

tarzi olarak benimsenmesini zorunlu hale getirmistir.

Bu donemde internetin ve beraberinde gelen global yazilim ve uygulamalarin
yayginlagmasi s6z konusu olmus, diinya iletisimde boélgesel simnirlarin ortadan
kaldirildig1 global bir kdy halini almistir. Diinyada meydana gelen tiim olaylar saniye
saniye kitlelere yayilir hale gelmistir. Bu durum ticari iligkilere de yansimais,
tireticilere ve tiiketici kitleye ulagmak kolaylagmistir. Tiiketiciler diinyada meydana
gelen olaylar kadar, olusan yeni trendlerden de aninda haberdar olmaya baglamistir.
Bu da isletmeler arasi rekabeti iyice kizistirmistir. Internetin insanligin hayatia

girmesi ile yeni bir cag dogmus, bu durum miisteri iliskileri yonetimi felsefesini de



etkilemistir. Bu doneme kadar olan miisteri iligkileri yonetimi donemi klasiklesirken,
beraberinde Facebook, Twitter, Instagram, Youtube gibi kanallar1 getiren “sosyal
misteri iligskileri yonetimi” denilen yeni bir doneme adim atilmistir. Bu sosyal
medya kanallar1 sayesinde isletmeler, potansiyel ve mevcut miisterilere kolaylikla
erisme, yenilikleri duyurma vb. olanaklarina sahip olmakta, ayn1 zamanda onlar
takip ederek 6zel hayatlarina, yasam big¢imlerine, tercihlerine, hobilerine vb. iligkin
daha c¢ok bilgi sahibi olabilmektedir. Bu da, isletmelerin inovatif bakis agisi ile
miisterilerin isteyebilecedi yeni {irlin ve hizmetler sunabilmesine, interaktif olarak

daha hizli ve etkin bir sekilde iletisim kurabilmesine ortam hazirlamistir.

Miisteriler yeni trendlere karar veren kitleler haline doniismiis, seceneklerinin
fazla olmas1 beklentilerini daha da ileri boyutlara tagimistir. Miisteri ile etkilesim
stireclerinin daha da yogunlasmasi isletmeleri, miisteri beklentilerinin 6tesine gecen
kalitede hizmet sunmaya itmistir ve MDY kavrami ortaya g¢ikmistir. Burada,
misterinin markanin {riiniinii ya da hizmetini satin alirken yasadigi deneyimin

miikemmellestirilmesi esas alinmaktadir.

Isletmelerin miisterilerine sunmasi gereken "kalite" kavrami artik yalmizca
tiriin ve hizmetin kaliteli olmasiyla smirli degildir. Glinlimiizde her isletmenin
sundugu {iriin ya da hizmet benzer ya da ayn kalite 6zelliklerine sahiptir. Firmalari
ayristiran, satis oncesi, sirasit ve sonrasindaki siireclerde miisteriye sunulan “kisisel
deneyimin” kalitesi olmustur. Bu, miisterilerle kurulan iliski, iletisim ve bagin
kalitesinden dogrudan etkilenmektedir. Miisterilerde tatmin hissi olusturma, onlarla
iletisimde olan c¢alisanlarin da motivasyonunu zorunlu hale getirmis, bu da insan
kaynaklari, personel yonetimi gibi alanlarin gelismesine ortam hazirlamistir. Tatmin

olmayan calisan, miisteriyi de mutlu edemez anlayis1 gelismistir.

Rakiplerinden ileride olmak ve istikrarli sekilde biiyiiyerek pazarda biiyiik
Olcekli pay sahibi olmak isteyen markalar, kaliteli hizmet ile miisterisini memnun
etmenin Gtesine gegerek, onlara kisisel bir marka deneyimi sunmaktadir. Giiniimiizde
her {iriin kisiye 6zel ya da kisisellestirilmeye egilimli olarak iiretilmektedir. Ornegin,
tiretilen akilli telefonlar, Ipad’ler kisilerin kendilerine 6zel igeriklerle donatabilecegi
fonksiyondadir. Her miisteri Uiriin ve hizmet se¢iminde, kendi karakterine ve

dogasina hitap eden renk, dizayn ve ozelliklere sahip iirlinleri tercih etmektedir.



Isletmeler de, tercih edilmek amaciyla, iiriin ve hizmetlerini miisterilerine 6zel
kisiliklere biirlindiirerek satmaktadir. Kahve iiriinii, klasik yolla satildiginda oldukc¢a
siradan iken, sik bir kafede sunuldugunda oldukc¢a kisiye 6zel hale gelmektedir.
Restoran ve kafe gibi isletmeler ortamlarini, miisterilerinin her duyusuna hitap eden
mekanlara doniistiirerek satis siirecini kisisel deneyim haline getirmektedir. S6z
gelimi, Gloria Jeans, belirledigi miisteri kitlesine 6zel mobilya, renk, malzeme se¢imi,
caldigi miizikler, iirlinlerinin ambalaj rengi ve sikligi, ortamdaki taze kahvenin
aromalarla karisan ahenkli kokusu ve triinlerin tad: ile miisterilerini cezbetmeyi ve
rahatlamak, sohbet etmek amaciyla sikca geldikleri ugrak mekénlart olmayi

hedeflemektedir.

Sekil 1. Kahve Sunularinin Fiyati

Kahve sunularinin fiyati
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Kaynak: J. Pine, & H. J. Gilmore, Deneyim Ekonomisi, (Cev: L. Cinemre), istanbul, 2012, S. 30

Yukaridaki sekilde, bir iiriinlin metadan deneyime gecis asamalar1 ve bu
stireglerde aldig1 deger anlatilmaktadir. Buna gore, yine kahve 6rnegini ele alirsak,
tarladan elde edildigi ham hali ile 10 cent degerinde iken, paketlenip mal haline
getirildikten sonra marketlere 20 cent ile satilmaktadir. Marketlerde ya da siradan
kafe ya da lokantalarda hizmet olarak satis1 1 Dolar’a kadar ¢ikarken, miisteriye, her
duyusuna hitap edilerek 360 derece hizmet kalitesi ile sunuldugu sik kafe ya da

mekanlarda malzeme olarak ayni kalitedeki kahvenin deneyime doniistiikten sonraki
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degeri 5 Dolar’a kadar ulagmaktadir. Bu fiyata dahil olan deneyimler, kahvenin
buruna hitap eden aromali ¢esitlerinden, goéze hitap eden mekanin dekoru ya da deniz

goren sehir manzarasidir.

Sekil 2. Ekonomik Degerin Gelisimi

Ekonomik Deger Geligimi
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Kaynak: L. Sherman, News & Analysis, Business of Fashion, 24.09.2016,
https://www.businessoffashion.com/articles/intelligence/are-luxury-brands-ready-for-the-
transformation-economy-wellness-health-direct-vision

Pine ve Gilmore, dnceki sayfada deginilen kitaplarinda bir iiriiniin deneyime
giden yolculugunu yukaridaki sekli kurgulayarak anlatmaktadir. Buna gore, daha
once bahsettigimiz gibi, bir iirlin 6ncelikle metadir. Sonra sekillendirilip paketlenip
markalanarak mal halini alir. Klasik pazarlama c¢aginda iriinler mal olarak
satilmaktaydi. Sonraki donem, hizmet kavramini beraberinde getirmis, bu da araci
satiglart arttirmig, irliniin daha ¢ok miisteriye hitap eden sekilde sunulmasinin
kapilarim1 agmistir. Ardindan her iirlin sunumu bir deneyime biriinmiis, lriinleri
sunan markalarin ekonomik degerleri fiziksel wvarliklar1 ile degil miisteriye
yasattiklar1  deneyimlerle Olclilmeye baglanmistir. Bu donemde markalar,
kisisellestirilmis marka deneyimi sunmaya baslamistir. Uriinii miisteri icin tek tip,

ornegin iizerinde isminin yazildigir formatta sunar olmustur. Bu donemde ¢alisanlar
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egitimlidir, miisteri ile sicak, akilda kalici bir iletisimin pesinden kosulmakta,

boylelikle farklilagsma amaglanmaktadir. (Pine ve Gilmore, 2012, S. 30)

Sonraki asama olan doniisim (transformation) siireci ise, glniimiizde
sirketlerin ulasmaya c¢alistigl, miisteriye beklentisinin ¢ok Otesinde bir deneyim
yasatma evresidir. Bu noktada miisteri kalic1 olarak sadik hale gelmektedir. Bu
evrede igletmeler, misterisini verdigi hizmet ile ¢ok 0Ozel bir insan gibi
hissettirmekte, siradan yasaminin disina ¢ikararak bambaska bir deneyim
yasatmaktadir. Yalnizca ihtiyag duydugu kaliteli hizmeti saglamakla yetinmemekte,
akilda kalan, miikemmel hissettiren ve yeniden gelmesini saglayan bir “kisisel
deneyimler biitiinii” sunulmaktadir. Buna fitness salonlarinda verilen, miisteriye gore
uyarlanmis kisisel hizmet deneyimleri 6rnek gosterilebilmektedir. Miisteri salona
gittiginde yalmizca spor yapmakla kalmamakta, ayni zamanda boyu, kilosu, yag
oranlar1 vb. 6l¢iilmekte, uzmanlar tarafindan o miisteriye 6zel beslenme ve spor
programlari ¢ikartilmakta, koglar esliginde sporunu yapmakta ve bu biiyiik ilgiden
memnun olarak salondan ayrilmakta ve yine gelmektedir. (Pine ve Gilmore, 2012, S.
30)

1.3. Miisteri Deneyimi Yonetiminde Hizmet Kalitesi ve Miisteri Memnuniyeti

Yaygin olarak bilindigi lizere, mevcut miisterileri elde tutmak yenilerini
kazanmaktan c¢ok daha maliyetli olmaktadir. Miisteride memnuniyet ve tatmin
olusturmak, geliri arttirarak kar elde etmek i¢in On sart niteligindedir. Miisteri
memnuniyetinin 6n sart1 ise yiiksek kaliteli hizmettir. Hizmet kalitesi, miisteri

degerlendirmeleri sonucunda elde edilen geribildirimlerle belirlenmektedir.

Miisterilerin sadik hale gelebilmesi igin, sunulmasi gereken Kkaliteli hizmetin
yani sira igletmeler onlara kendilerini degerli hissettirmek zorunlulugundadir.
Miisterilerle gii¢lii bir bag kurulabilmesi i¢in li¢ temel yetenege sahip olunmasi
gerekmektedir. Oncelikle miisterilerle uyumu yakalayabilmek amaciyla dogru
etkilesim kurulmasi gerekmektedir. Ikinci olarak, miisteri beklentilerinin &tesine
gecilerek, miisteri degeri ile birlikte maksimum diizeyde tatmin olusturulmalidir.

Bunun en 6nemli bilesenlerinden bir tanesi de faydasi kanitlanmis yollarla miisteri
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sikdyetlerinin yanitlanmasi1 ve yonelttikleri sorunlarin ¢oziime ulastiriimaya

calisilmasidir.

Etkin bir miisteri deneyimi silirecinde hizmet kalitesi on elementli bir
fonksiyondur, bunlar; miisteriyi dinlemek, giivenilir hizmet sunmak, hizmeti
onemsemek, hizmetin boyutunu anlamak, miisteriyi sasirtmak, hizmete iliskin
sorunlart ¢ozmek, adaletli olmak, ekip ¢alismasini desteklemek, ¢alisan1 dinlemek ve
ekipten lider yoneticiler ¢ikarmaktir. (Metwally, 2013, s. 300) Hizmet, iyi, zayif ve
miikemmel olarak kategorize edilebilmektedir. Miikemmel miisteri hizmeti, miisteri
beklentilerini asan nitelikte olandir. Bu dogrultuda, iyi hizmet, miisteri beklentisi
karsilanabildiginde ortaya ¢ikmaktadir. Iyi hizmet genellikle miisteriler tarafindan
kolayca hatirlanmamaktadir. Bunun nedeni, insanlarin kolayca Kkarsilanan
beklentilerinin sonucu olan hizmetleri pek hatirlayamamalaridir. Zayif hizmetler ise
miisterilerin hafizasindan uzun siire silinmemektedir. Bu hizmet tiirii, miisteri

beklentilerinin yeterince karsilanamadigi durumlarda meydana gelmektedir.

Miisteriler kurumlardan nezaket beklentisindedir. Dolayisiyla, miisteri, zayif
hizmet karsisinda oldukca hayal kirikligina ugramis olmaktadir. Kaba davranisin
sergilendigi hizmet zayif ve hafizada kalan, arkadasca ve nezaket kurallarina uygun
davraniglarla bezenmis hizmet ise iyl ancak unutulabilir olarak tanimlanmaktadir.
Miikemmel hizmet ise, beklentilerin en az bir adim 6tesinde karsilandigi hizmettir.
Ornegin, miisteriye ismi ile hitap edilmesi veya nazik bir iltifat, iyi hizmeti
miilkemmel hale getirmekte, kalici olmasini saglamaktadir. Bir markanin {iriin ya da
hizmetlerinden tatmin olarak sadik hale gelmis miisteri, cogunlukla sikayet etmekten
kaginmaktadir. Isletmenin uyguladig1 fiyat degisikliklerine ya da kusurlu iiriinlere
kars1 daha anlayisli olabilmektedir. Bir defa sadik hale gelmis miisteri benzer tirlinler
daha uygun fiyath olsa da, elde ettigi memnuniyet karsisinda kendi markasina daha

fazla bedel 6demeye istekli olabilmektedir.
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1.4. Miisteri Deneyimi Yénetiminde iletisimin Onemi ve Empatik iletisim
1.4.1. Miisteri Deneyimi Yonetiminde Iletisimin Onemi

Toplumsal bir varlik olan insan, i¢inde bulundugu hemen her ortamda iletisim
kurmaktadir. “Iletisim, kisiler, gruplar ve orgiitler arasinda karsilikli mesaj (diisiince,
bilgi, haber) degis tokusu siireci olarak tanimlanmaktadir.” (Odabasi ve Oyman,
2003, s. 15) lletisimin, mesajin gonderici tarafindan dogru bir sekilde kodlanip dogru
iletisim kanallar ile elverisli bir ortamda iletilmesi ve alic1 tarafindan yeterli ve

dogru bir sekilde algilanabilmesi ile ger¢eklesebilmektedir.

Isletmelerin miisterileri ile uzun vadeli iliskiler gelistirebilmesi ve saglikli bir
sekilde yiiriitebilmesi, miisterilerine yonelttikleri iletisim formlarinin  dogru
kurgulanmas1 ile dogrudan iliskilidir. iletisimin basarisi, kurulan iliskinin dogru
yonetilebilmesi ile dogrudan iligkilidir. Miisterilerin kazanilarak sadik hale gelmesi
ya da bir daha o isletmenin iriiniinii kullanmamaya karar vermesi tamamen
isletmenin iletisim siireglerini yonetme stratejisiyle ilgilidir. Iletisim siirecinde
secilen ve kullanilan s6z, yazi, isaret, tavir ve davraniglar, miisterileri satin alma ya
da almama kararma gétiirmektedir. Iletisimi engelleyen bazi davranislar ise; basmizi
stirekli hareket ettirmek, dalip gitmek, hizli tepki vermek, soziinii kesmek, konusan
kiside goziiniizii kacirmak, sadece kafa sallamak ve baskin ¢ikmaya calismak vb.
olarak siralanabilir. Unutmamak gerekir ki, karsiya istedigini kabul ettirmeye
calismak iletisimi blokeler. (Bozgeyik, 2005, s. 42) Basaril1 bir iletisim i¢in dncelikle
gerekli Olclide dinlemek, karsidakini anladigindan emin olmak, 1srarci olmamak,
totalde haksi1z da olsa zaman zaman miisteriden yana tavir sergilemek, 6ziir dilemeyi

bilmek, agik ifadeler kullanmak gerekmektedir.

Cagdas pazarlamanin getirdigi MDY siirecinde, miisteri ile yalnizca satis
sirasinda iletisim kurulmamakta, hizmet Oncesi, siras1t ve sonrasinda ¢esitli iletisim
kanallar1 kullanilarak siirekli etkilesim saglanmakta, miisterilerin marka, iiriin ve
hizmetlerle ilgili goriisleri alinmaktadir. Bu noktada basarinin anahtari, miisterileri
siirece dahil ederek onlarla iletisimi ve etkilesimi siirdiirebilmektir. Miisteriler,
kendilerini 6zel hissettiren markalarin pesinden kosma egilimindedir. Bu noktada,

isletmelerin ¢ogu miisterilerini kisi ve isletme bazli takibe almaktadir. Her bir
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miisterinin hizmet alim kriterlerini, rutinlerini, tercihlerini takip etmekte, hizmeti
veya {iriinii onlar icin Ozellestirerek daha tercih edilir hale getirmektedir. Ornegin,
miisterinin zevkine uygun bir irlin iretildiginde miisteri bilgilendirilmekte, 6zel
giinlerde kutlama mesajlar1 gonderilmekte, bir takim isletmelerle indirim veya
ticretsiz iiyelik anlagmalar1 yapilarak miisteriler bunlardan yararlandirilmaktadir. Bu
ve benzeri uygulamalarla, aligveris yaptigi marka ile siradan satig siirecinin ¢ok
Otesinde bir iliski gelistiren miisteri, o markayr hayatinin bir pargasi haline
getirmekte hatta ailesinden biri olarak gorebilmektedir. Farkli markadan aligveris
yapmasi ise onu markasina ihanet etmis psikolojisine biiriindiirebilmektedir. iste bu,
giiniimiiz isletmelerinin miisterilerinde gormeyi arzu ettikleri davranig ve tutum

halidir. Bu ise ancak sadik hale gelmis olan miisteri tanimidir.

Miisterileri sadik haline getirmesi umulan iliski ve iletisim yonetimi firmalar
icin her ne kadar onemli olsa da, glinlimiiziin miisteri kitlesi, erigebilecekleri
secenekler her gegen giin artig gosterdiginden, belirli markalara baglh kalmak yerine
stirekli yeniyi ve daha iyiyi deneme egilimindedir. Firmalar miisterileri kendilerine
sadakat duygusu ile bagl hale getirmenin yollarin1 aradik¢a ve buna hizmet eden
MDY tarzlar1 benimsedik¢e, miisteriler onlar1 daha ¢ok tatmin edecek sonraki iiriine
ve hizmete ulasana kadar markasina baglilik gostermektedir. Durum bdyle olunca,
firmalar i¢in, eskiden oldugu gibi birka¢ pahali reklam argliimanina para dokmek ve
miisterilere dogum giinleri gibi 6zel gilinlerde hediye ceki gondermek yeterli
olmamaya baglamistir. En 1yi 6zelliklere biirlinmiis mal ve hizmeti en kisa siirede ve
etkili yol ile miisterinin Oniline sermek olmazsa olmaz halini almistir. En kaliteli
yemegi en kisa siirede miisterinin kapisinda teslim etmeye, vaat edilen saatte
istendigi gibi getirilmemesi halinde para iadesi se¢enegi eklenmistir. Ayni sekilde,
online olarak siparis edilen ¢icek gecikmeli gonderildiginde, yaninda bir ayicik
oyuncagi ile ayni ¢igegin licretsiz olarak yeniden gonderilmesi firmalarin miisteriyi

elinde tutma yollarindan bir tanesidir.

Buradan hareketle goriilmektedir ki, firmalar uzun soluklu iliskiler gelistirme
ve miisterinin gonliinli ¢elme yoluna gitmekte, onlar1 sadik hale getirmeye

caligmaktadir. Bunu da ancak ekstra harcamalardan kagmadan basarabilmektedirler.
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MDY stirecindeki iligki felsefesi, yeterli kaynaga gerekli Ol¢lide yatirimin ve

harcamanin yapilmasiyla basartya ulagsmaktadir.

Diger taraftan, calisanlarin miisterilerle giiler yiizli iletisim ve sicak iliskiler
kurabilmesi, hizmetleri alanindaki isletmeye deger katan miisteri en onemli ve
tamamlayict niteliklerden bir tanesidir. Bu, miisterilerin ¢alisanlari, dolayisiyla
isletmeyi daha iyi tanimasini saglamakta ve bu bag saglikli kuruldugu takdirde,
sempati toplanmasina olanak saglamaktadir. Insanlar igin favori mekanlar,
isimlerinin hatirlandig1 ve onlara eski bir dost gibi davramldigi yerlerdir. iki taraf
arasindaki bag basarilt bir sekilde kuruldugunda, miisteriler aldiklar1 hizmetten daha
memnun kalmakta, yapilan hatalar1 gérmezden gelebilmekte veya daha kolay
affedilmektedir. Sicak bir iligki ve dostluk kurabilmenin en 6nemli getirisi ise, sadik
miisteri kazanabilmektir. Miisteriler, sadik hale geldikten sonra, markalarina ihanet
etmekten kaginmakta, daha pahali veya daha uzak mekanda olsa bile, alisverislerinde
goniilden bagli olduklari isletmelerden alisveris yapmaktadir. Miisteri markay1
sevdiginde, daha fazla 6demeyi, daha ¢cok beklemeyi, daha uzun yol gitmeyi tercih

etmektedir.

Isletme calisanlari, miisterilerine giiler yiizlii hizmet saglamaya odaklanma
noktasinda, giin i¢erisinde bir¢ok farkli giicliikle miicadele etmek durumunda kaldigi
i¢cin zorluk yasamaktadir. Bu durum, bazen zor bir miisteriden kaynaklanirken, kimi
zaman da is arkadaslarindan, patronlardan, hasarli iiriinlerden, sirket kurallarindan ve
hatta kisisel problemlerden dogmaktadir. Ancak, yasanan sorun ve i¢inde bulunulan
durum ne olursa olsun, profesyonel ve miikemmel hizmet, daima miisterinin
penceresinden bakabilmeyi ve bu dogrultuda davranis sergilemeyi basarma sanatidir.
Calisanin, isletmesine kars1 gelistirdigi aidiyet duygusu ve isletmeyi tanima derecesi,
karsilasilan sorunlar1 giderme becerisi ve miilkemmel hizmeti yansitma becerisi ile

dogru orantilidir.
1.4.2. Empatik Iletisim

Empati, miisteri ile kurulan iliskinin her asamasinda onemlidir. Iliski
stirecindeki iletisim safhalarinda, miisterilere karst duyulan empati hissi, isletme

calisanlarinin onlar1 daha iyi anlamalarina ve bu sayede ihtiyaclarin1 daha dogru ve
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hizli bir sekilde karsilamanin yani sira, proaktif bir bakis acisi ile sorunlarin
olusmasini onleme, meydana gelen sorunlarin ise daha sagduyulu ve efektif bir
sekilde ¢oziime kavusturulmasina olanak saglamaktadir. Isletmenin calisanlarinin
yalnizca mesleki degil ayn1 zamanda kisisel gelisiminin de desteklenmesi, empatik
iletisim, hitap, zarafet, sunum gibi nitelikleri kazanabilmeleri agisindan son donemde
onem kazanmistir. Bu egitimleri veren ufak capli egitim merkezleri artmis, kocluk,
kisisel gelisim gibi alanlarda danismanlik hizmeti veren isletmeler boy gdstermeye
baslamistir. MDY ’ni bir bilim dali olarak gbren ve 6nemini kavrayan firmalar, insan
kaynagina egitim alaninda yatinm yapmakta, miisterilerle iletisimlerinin basarili
olmasi i¢in sahsi niteliklerini arttirmalar1 konusunda caligsanlarini destekleme yoluna

gitmektedir.

Empati, kisinin kendisini karsisindakinin yerine koymasi, onun gibi
diisiinmesi, hissetmesi yetenegidir. Bu beceri iletisimi daha basarili hale getirmekte,
karsilikli olan iletisimi giliglendirmekte, ayni hisler paylasildigindan duygusal bag
kurulmasini saglamaktadir. Bu nedenle son dénemde, isletmelerin bu yetenege sahip

calisan isttihdam edebilmesi 6nem kazanmustir.

Empati kurabilmek, MDY ’inde 6nemli bir hiinerdir. Bu, miisterilerin hislerini
anlayabilmek ve bu sayede onlarin temel ihtiyaclarindan biri olan duygusal
beklentilerine cevap verebilmek noktasinda oldukca faydali bir beceridir. Empati,
bazen dogaglama olarak kendiliginden olusabilmektedir. Hizmeti veren taraf, miisteri
ile ayn1 durumda kalmis ise miisterinin nasil hissettigini anlayabilme yetisine sahip
olabilmektedir. Diger tiirlii, bunun miimkiin olmasi ¢ok olasi degildir. S6zgelimi,
hastanede bir yakinin1 kaybetmemis olan bir doktor, hasta yakininin yasadigi panigi
anlamakta giliclik c¢ekebilecek, rahat davraniglar1 hasta yakinimi ¢ileden
cikarabilecektir. Miisterinin i¢inde bulundugu durumu anlayabilmek i¢in, ayni
duruma girilmesine neden olan farkli bir durumun hatirlanmasi, empati kurulmasin
kolaylastiracaktir. ~ Ardindan, miisteriye  kendisinin  igtenlikle  dinlendigi
hissettirilmeli, ona yardim i¢in orada olundugu mesaj1 verilmelidir. Bu miisteride
giiven duygusu olusturacak, kendisini kars1 tarafa daha iyi ifade etmesi saglanacaktir.
Empati her zaman sergilenmesi kolay olan bir davranis sekli degildir. Sergilemesi

beklenen kisi o glin yorgun, hasta, uykusuz, ag, lizglin veya sinirli olabilir. Ancak
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gosterilebilmesi, iyi hizmet ile milkemmel hizmeti birbirinden ayiran 6nemli bir

niteliktir.
1.5. Miisteri Deneyimi Y 6netimi ile Miisteri Degeri Olusturmak

Bilinmektedir ki, miisteriye sunulabilecek miikemmel hizmet, ihtiyaglarinin,
beklentilerinin 6tesinde karsilanmasiyla miimkiin olabilmektedir. Nasil bir hizmet
beklediklerini anlayabilmek icin de Oncelikle ihtiyaglarini ve beklentilerini
belirlemek gerekmektedir. Boylelikle ihtiyacglari, beklentilerinin 6tesinde bir hizmet
ile karsilanabilecektir. Bu sayede ortaya ¢ikan memnuniyet miisteri nezdinde "deger"
olarak sonuglanmaktadir. Miisteri, ihtiyacinin karsilanmasi amaciyla 6dediginin
karsiligint beklentisinin Otesinde alabiliyorsa, bu miisteriye i¢in deger olarak
yansimaktadir. Bu deger, isletme ile miisteri arasinda samimi bir iliski, bir etkilesim
olusturmakta, bu da miisteri sadakatini dogurmaktadir. Bu da isletmeye, sadik
miisteri sayisinda ve gelirde artis ve biiylime, ayn1 zamanda kurumsallagsma olarak

geri donmektedir.

Mevcut sadik miisterilere sahip olmak, uzun vadede isletmeler i¢in oldukga
karli sonuglar dogurmaktadir. Bir miisteriyi sadik hale getirebilmek i¢in harcanan
bedel, kazanilmasindan sonra azalmakta ve zamanla kara dontismektedir. Bu nedenle
isletmeler, mevcut sadik miisterilerini ellerinde tutabilmek i¢in ¢aba harcamaktadir.
Sadik miisterileri korumak icin gozden c¢ikarilan bedeller, yeni miisteri kazanmak
veya kaybedilen miisterileri yeniden elde etmek i¢in yapilan harcamalar karsisinda
oldukgca kiigiik kalmaktadir. Kazanca bakildiginda ise, daha az bir maliyet ve ugrasla

elde tutulabilen mevcut sadik miisterilerden elde edilen gelir katlanarak artmaktadir.

Tiiketicilerin kendilerine hissettirilen degerle ilgili algilar1 farkliliklar
gosterebilir. Diger iiriinlere oranla daha indirimli iiriin almay1 tercih edenler, bunu
onemli bir deger olarak diisiinebilmektedir. Kimileri ise, {riiniin avantaj ve
yararlarina odaklidir, 6rnegin sarji daha ¢ok dayanan bir telefon sunan bir isletme
onlar i¢in 6nemli bir deger algisi olusturmus olabilir. Bazi tiiketiciler ise markalar
kaliteli iiriin algisina gore se¢mektedir. En yiiksek bedeli 6demek pahasina, en
kaliteli iiriinii vaat eden ve sunan markadan vazgegcmemektedirler. Onlara gore en iyi

ve kaliteli liriin pahal1 olandir inanc1 da son derece mantikli olabilmektedir.
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Miisterilerin temel ihtiyaclari, mantiksal ve duygusal olarak ikiye
ayrilmaktadir. Mantiksal ihtiyaglar, belirli bir yardim ile ¢oziilebilecek miisteri
talebidir. Ornegin, bir banka miisterisinin yatirimi ile ilgili sordugu bazi sorular
mantiksal ihtiyagtan dogmaktadir. Bir otel miisterisinin resepsiyondan kayit
olabilmek ve odaya yerlesmek amaciyla yardim talebi de ayni sekilde mantiksal bir
ihtiyagtir. Duygusal ihtiyac ise, miisterinin aldig1 hizmet hakkinda nasil hissettigidir.
Duygusal  ihtiyaglarin  belirlenmesi  ¢ogunlukla  mantiksal  ihtiyag¢larin
belirlenmesinden daha gii¢ olmaktadir. Eger miisterinin deneyimi basarisiz
sonuglanirsa, sonraki hizmetler de olumsuz duygularla ve Onyargilarla
deneyimlenecektir. Amag yalnizca rasyonel ihtiyaci gidermek degil, duygulara da
hitap ederek miisteriyi iyi hissettirmek, gliven duygusu asilamak ve bdylelikle
ithtiyaglarin1 karsilama noktasinda beklentilerinin 6tesinde hizmet saglayabilmis

olabilmektir.

Kimi zaman sunulan siradan ve standart bir hizmet ile miisteri beklentilerinin
Otesine gegilebilirken, kimi zaman ise harcanan biiyiik ¢cabalar bile bu beklentilere
yaklagamayabilmektedir. Miisteri deneyimi uzmanlari, miisteri beklentilerini ve
memnuniyetini yonetmenin bazi yollar1 oldugundan bahsetmektedir. Isletme
calisanlarinin  Oncelikle yeni miisterilere odaklanmasi, onlara yeni iiriin ve
hizmetlerden bahsetmesi, yeni miisterilerin onceki benzer isletme ile ilgili isletmeyi
karsilastirmalarii ve bu sayede objektif geri doniis alinmasini saglamaktadir. Ikinci
olarak, miisteriye alacagi hizmetin siire¢ ve prosediirlerini agiklamak i¢in kisa da olsa
zaman ayrilmasi, miisteriyi rahatlatacak, dnemsendigini hissetmesini saglayacaktir.
Ucgiincii olarak ise, miisteriye her zaman her kotii senaryo bilgisi verilmelidir.
Ornegin bir iiriiniin teslimat siiresi 1 ila 3 hafta arasinda ise, miisteriye 3 hafta bilgisi
verilmelidir. Ancak iriin 2 haftada teslim edilirse, miisteri beklentisinin Gtesinde
hizmet saglanmis olunmaktadir. Ayn1 zamanda bu yol ile {iriiniin 3. haftada teslim
edilmesi durumunda, miisterinin kizdirilmasinin ve memnuniyetsiz olmasinin da
Online gecilmis olunmaktadir. Acik iletisim, miisteri beklentileri tam olarak

karsilanamadiginda bile, hayal kirikligindan kaginmalarini saglayacaktir.

Miisteri beklentilerini agsmanin yollarindan bir tanesi de hizli hizmet

saglayabilmektir. Beklemek herkes i¢in can sikici bir siire¢ olmakla birlikte, hizmet
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stirecinde ise zaman kaybettirmesi yoniiyle isletmeye puan kaybettiren olumsuz bir
durumdur. Hizli hizmet algisini miisteriye yerlestirmenin yollarindan bir tanesi,
onlar1 bir takim seylerle mesgul etmektir. Ornegin bekleme odalarinda magazin, TV,
wifi yada ikram servisi bulundurmak, eglendirici bekletme araglaridir. Bir diger yol

ise, onlarla arkadasca bir sohbet gelistirilmesidir.

Neticede bilinmesi gereken en 6nemli faktorlerden bir tanesi, miisteri degerini
dogru bir sekilde belirlemek ve bu degere esdeger tavir ve uygulamalarla miisterilere
hizmet sunabilmektir. Dolayisiyla, misterilerin satin alma tercih ve rutinlerinin,
kazandirdig1 gelirin vb. bilinmesi, sikdyet ve Onerilerine kulak kabartilmasi ve
sunulacak iiriin & hizmet seceneklerinin bu dogrultuda sekillendirilmesi isletmeye

art1 puan kazandiracak olan uygulamalardir.
1.6. Miisteri Sikayetleri ve C6ztim Odakli Yaklagim

Yasamin her alaninda ve her aninda olabildigi gibi, miisterilerle iletisim
stireglerinde de sorunlarin meydana gelmesi kaginilmazdir. Problemlerin hizlica
¢Oziime kavusturulmasi miisterileri mutlu ve memnun ederken, bu siirenin uzamasi
veya ¢Oziim sunulamamasi iiziicii sonuglar dogurabilmekte, miisterinin bir daha
kazanilmamak tizere kaybina sebebiyet verebilmektedir. Bu da isletmenin varligini
siirdiirmesi noktasinda ciddi bir tehdit olarak karsimiza ¢ikmaktadir. Iletisimin 151k
hiziyla yayildig1 giiniimiizde, miisteriler en ufak sikayetlerini bile, sosyal medya,
forum siteleri gibi c¢esitli platformlarda aninda diinya ile paylagsmaktadir. Bu da
isletmenin, diger mevcut miisterileri ve potansiyel miisterileri nazarinda olumsuz algi

olusturmakta, miisteri kaybina sebep olabilmektedir.

Miisteri sikayetleri isletmenin iiriin ya da hizmetine duyulan memnuniyetin
derecesini gostermektedir. Karar mekanizmalari, miisteri sikdyetlerinin davranigsal
boyutunu ya da degerini anlamadig1 siirece, sadakat ve gelir arasindaki iliskinin
giiclinli kavrayamamaktadir. Miisteriler, sikayetlerini dikkate almadigini gordiikleri
isletmelerin  sikayet formlarmi doldurmamakta, bunun yerine rakip firmaya
yonelmekte ya da isletme hakkinda olumsuz yorumlarda bulunabilmektedir.
(Metwally, 2013, s. 299) Isletmeye, miisteri odakli olmadig1 ya da ticari kaygilara

sahip oldugu algis1i ya da inancit sebebiyle giiven duymayan miisteri, sorun
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yasadiginda bunu iletmeye ¢aba gostermemeyi secebilmektedir. Ciinkii bu ¢abasinin,
mevcut sorununun ¢oziime ulastirilmayacagi diisiincesiyle bosa gidecegini
diistinmektedir. Bu nedenle kolay yol secilebilmekte ve rakip isletmeler tercih
edilmektedir. Isletmenin bir takim masraflardan kacinarak sorunun iizerini drtmesi
daha biiyiik mali kayiplara sebebiyet vermekte, kaybedilen miisterinin yeniden
kazanilmasi ic¢in yapilmasit gereken caligsmalar ¢cok daha maliyetli olmaktadir.
Miisteri sikayetlerini ciddiye almayan igletmeler, miisteri kaybini ¢ok hizli bir sekilde
yasamaktadir. Ozellikle sadik miisterilerin kaybedilmesi, mali sikintilarin yan1 sira

isletmeyi imaj ve itibar agisindan da zor durumlara diisiirebilmektedir.
Miisteri sikayetleri iki kategoride incelenebilmektedir:

1) “Kontrol edilebilen miisteri sikayetleri: Bu sikayetlerin nedeni ¢alisan

hatalaridir.

2) Kontrol edilemeyen miisteri sikayetleri: Insan faktorleri haricindeki

olumsuzluklardan olusan sikayetlerdir.” (Upadhyaya, 2012, s. 110)

Isletme kontrol edilebilen miisteri sikayetlerini calisanim egiterek ve miisteri
odakli hizmet yaklasimina sahip olan kalifiye personel isttihdam ederek
onleyebilmektedir. Kontrol edilemeyen miisteri sikayetleri ise iirtin hatalari, teknik
aksakliklar, olumsuz hava kosullar1 gibi ani, beklenmedik, plansiz olumsuzluklardan
dogan sikayetlerdir. Bunlar1 kontrol edemeyebilen isletme miisteriyi kaybetmemek
ya da yeniden kazanmak amaciyla hizli ¢6ziim, pratik 6ziir yollar1 gibi uygulamalar

gelistirmektedir.

Problemlerin ¢6ziimii siirecinde, miisterinin mantiksal oldugu gibi duygusal
ithtiyac ve beklentileri de goz oniinde bulundurulmalidir. Dogru bir sekilde yonetilen
sorunun ¢oziime ulastirilmasi siireci, miisterinin sonsuza kadar kazanilarak sadik
misteri haline gelmesini de olanakli kilabilmektedir. Hizmetten mutlu ayrilan
miisteri, sikdyeti kadar mutlulugunu da her tiirlii iletisim kanalinda ilan edebilmekte,
bu da isletmenin bilinirliginin artmasinin yani sira, iicretsiz reklaminin yapilmasini
saglamakta, biiylimesine destek saglamaktadir. Dolayisiyla, miisterinin rasyonel ve

icinde bulundugu duygusal beklentinin de, hem saglanan hizmet hem de ortaya ¢ikan
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sorunun giderilmesi siire¢lerinde dikkate alinmasi ve bu yonde davranis sergilenmesi

gerekmektedir.

Sorunlarin giderilmesi siirecinde Oncelikle mevcut sorun tiim hatlar1 ile
belirlenmeli, miisterinin sorun karsisindaki yaklasim ve duygular1 analiz edilerek
anlagilmalidir. Sonrasinda ise, sorunun giderilmesi i¢in atilmasi gereken adimlara

odaklanilmalidir.

Hizmet silirecinde meydana gelen bozuk, ciiriik {iriin, gecikmeler, karigikliklar
vb. sorunlar miisterileri memnuniyetsizlik, sinirlenme, kizginlik gibi olumsuz duygu
ve davraniglara yoneltebilmektedir. Bu silirecin dogru yonetilmesi, miisteride
olugsmaya baslayan olumsuz hislerin ve/veya hizmette olusan olumsuz durumun
zamaninda belirlenmesine baghdir. S6z gelimi, bir lokantada verilen siparisin
sunumunda yasanan gecikmenin miisteride olusturacagi kizginligin 6nceden
diisiiniilmesi ve bu dogrultuda hatanin telafisine ¢alisilmasi, isletmeyi algisint dogru
yonetmesi anlaminda kazangh duruma getirecektir. Ornegin, siparisi geciken
miisterilere garsonun, siparis konusunda bilgi vermesi, ne zaman hazir olacag
bilgisini vermesi, Oncesinde aparatif ve icecek teklif etmesi, i¢cinde bulunulan

olumsuz durumu olumluya g¢eviren nitelikteki davranis modelidir.
1.7. Miikemmel Hizmette Dinleme Sanati

Miisterileri dinlemek her zaman kolay olamayabilmektedir. Cevresel etkenler
miisteriye odaklanmay1 zorlagtirabilmekte, miisteriler ise her zaman neye ihtiyag
duyduklarmi agiga vuramayabilmektedir. Zaman zaman saticinin ruh halinin
miisteriyi can kulagi ile dinlemesini engellemektedir. Miisteriler bazen farkl
hikayeler anlatirken bazen de sormalar1 gereken sorular1 hatali sorabilmektedir. Kimi
zaman ise, iki isle ayni anda ilgilenmek ihtiyaca iliskin asil noktanin dikkatten
ka¢masina neden olmaktadir. Kimileri kapasitesiz, kararsiz, kafas1 karigsmis kisiler ya

da isletmeler olabilirken, kimileri de 6n yargili ve aceleci olabilir.
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Dinlemeyi engelleyen kosullar sunlardir:

e Ayni anda birden fazla isle ilgilenmek
e Sonuca kilitlenmek

e Dikkat dagimikligi

e Yorgun, hasta hissetmek

e  Hizli hizmet baskis1

e Kaba ya da kizgin miisteriler

e Yabanci dil becerisi yetersizligi

Bu engelleri asarak miisterinin ihtiyaglarini karsilayabilmek ig¢in, onlari
dikkatli bir sekilde, tam bir konsantrasyon ile dinlemek gerekmektedir. Bunun i¢in

miisteri ile kurulan iletisimde uyulmasi gerekenler su sekilde olmalidir:
e  Yiiz hizasinda bulunmak,
e GOz temas1 kurmak,
e  Miisterinin sdylediklerine odaklanmak,
e Hemen sonuca atlamamak, yargiya varmamak,
e Aciklayicr sorular sormak.

Bunlarin 6tesinde, miisteriyi anlamanin asil anahtari, ayn1 zamanda yalnizca

bir miisteri ile ilgilenmektir.
1.8. Performans Yonetiminin Miisteri Deneyimi Y 6netimine Etkisi

Bir isletmenin performansinin saglikli sekilde olciilebilmesi ve giiclii bir
strateji ile yonetilmesi, kaynaklariin yeterli sayida dogru yerde konumlandirilarak
kullanilabilmesine, bu kaynaklarin niceliginden c¢ok niteliginin ve veriminin

arttirtlmasi i¢in zaman ayirmasina ve yatirim yapilmasina baghdir. Birgok igletme
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performans 6l¢iimiinii dogru bir sekilde yapamadigindan performansinin yeterli olup
olmadigini gercek anlamda bilememektedir. Yalnizca insan kaynagi, satis grafikleri
gibi argiimanlar1 degil, Oncelikle kendisini performans degerlendirmesine tabi
tutmalidir. Isletmenin en &nemli paydaslarindan calisanlarin performanslarimin da
dogru bir sekilde dl¢lilmesi ve yonetilmesi, isletmenin bagarisina dogrudan etki eden
en Oonemli faktorlerin basinda gelmektedir. Bu noktada, onemli olan Oncelikle
nicelikten ¢ok niteliksel olarak doygun insan kaynagi planlamasi yapilabilmesidir.
Calisan1 becerisi ve istegi dahilinde, verim alinabilecek ve motive bir sekilde
calisabilecegi birime planlamak, ¢alisan tatminini doguracak, bu da miisteri kazanci

olarak geri donecektir.

Miisteriler isletmeyi, en alt tabakadaki kadrolu ya da taseron ¢alisanindan en
istteki yonetim kurulu baskanina kadar bir biitiin olarak gérmektedir. Sistemin her
hangi bir yerinde meydana gelen sorun, miisteri nezdinde marka algisini
zedelemektedir. Isletme bu nedenle, tasere ettigi hizmetlerinin de insan ya da techizat
kaynagindan sorumlu olmaktadir. Ciinkii o markanin logosu basili iiniformayi
giyerek hizmet veren sube personelinin yaptigt bir hata, dogrudan markaya zarar
vermektedir. S6z gelimi, bir havayolu isletmesinin tageron hizmeti aldig1 yer
hizmetlerinde, bir ¢calisanin miisteri ile olumsuz iletisiminin faturasi, taseron firmaya
degil, temsil ettigi markaya kesilmektedir. Bu nedenle isletmeler biiyiik ve detaylh
diistinmeli, dogru insan kaynagini dogru sayida, dogru birime kanalize etmekle
yiikiimliidiir. Aksi halde ¢alisanda mutsuzluk hastaligi vuku bulacak ve bu hastalik

iletisim kurdugu miisterilere bulasabilecektir.

Performans degerlendirme kriterleri de, isin dogasina uygun kalemlerden
secilmelidir. Ornegin, kriterlerden bir tanesi satigin niceliksel olarak degerinin
yiiksek olmasiysa ve odiillendirme sistemi de bunun sonucuna gore islemekteyse,
satis personeli Oniine gelen miisterilerle ilgilendigi zamandan tasarruf ederek satis
sayisint arttirma yoluna gidebilir. Bu, kisa siireli bir kazang olabilir. Ancak uzun
vadede, magazadan yeterince ilgi géremeyen miisteriler gelmeyi birakacak, miisteri
kayb1 isletme i¢in kiigliilmeyi getirecektir. Kisa vadede kar gibi goriinen bu c¢aba,

uzun vadede iflas sonucunu bile dogurabilecektir. Performans degerlendirme, dogru
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yapildig1 takdirde markalar igin eksikleri gérmenin yolu, motivasyon araci ve

misteriye yaklasmanin anahtaridir.
1.9. Miisteri Deneyimi Y o6netiminin Teknoloji ile Entegrasyonu
1.9.1. Miisteri Veri Tabani1 Yazilimlari

Hizmetin baslangicindan bitisine kadar olan tiim siireclerde miisteri
hizmetlerine iliskin ¢ok ¢esitli teknolojik uygulamalar ve yazilimlar kullanilmaktadir.
Yazilim boyutu, teknolojinin gelismesiyle ortaya ¢ikmis ve gelistirilerek her firmanin
ihtiyacina gore tiirevleri iretilmis olan miisteri iliskileri ve MDY’ ’nin 6nemli
bilesenlerinden bir tanesidir. Bu noktada, isletmelerin gerekli verileri elde etmek ve
saklamak amaciyla segtikleri yazilimin, ihtiyaglarii karsilayacak format ve
yeterlilikte oldugundan emin olmalar1 hayati 6neme sahiptir. Bu sayede isletmeler,
miisterilerine iligskin ihtiya¢ duyduklari her tiirlii bilgiyi barindirabilmekte, kategorize
edebilmekte, bilgi haline getirip Uretim ve miisteri ile iletisim alanlarinda
kullanabilmekte, hem isletme ¢alisanlarinin hem de yonetiminin miisteriyi daha iyi

tanimalarini saglamaktadir.

Isletme calisanlarindan tiim kullanicilarm yazilimi benimsemesi ve anlayarak
dogru bir sekilde kullanabilmesi, miisterilerle ilgili anlamli sonuglarin alinmasi
noktasinda 6nem arz etmektedir. Bu kapsama, miisteri tarafindan ve miisteri i¢in
kullanilan her tiirlii teknolojik arag, uygulama ve yazilim dahildir. Ornegin, miisteri
degerine gore Oncelikli hizmet sunulmasini saglayacak olan barkot makinesi ile
telefonlara mesaj atilmasimi olanakli kilan sistemler bunlardan bazilaridir. Bir
miisteri bankaya gittiginde, sahip oldugu miisteri numarasin1 daha kapidan girer
girmez tusladiginda kendisinin taninarak ayristirilabilmesi ve ona sunulan ayricalikl
hizmet, teknolojinin miisteri hizmetleri yonetimine olan destegini gozler Oniine
sermektedir. O miisteriye ait bilgilerin miisteri veri tabanina Onceden eksiksiz
islenmis olmasi, hem hizmet sirasinda hem de arka planda her zaman kendisine vaat

edilen davranis seklinin sunulmasini olanakli hale getirmektedir.

Isletmeler i¢in her miisteri, alisveris sekline gore birbirinden farkli degerde

konumlandirilmaktadir. Bu nedenle, sunulan hizmet kalitesi de her miisterinin degeri
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dogrultusunda degiskenlik gostermektedir. Elbette ki her miisteri degerlidir. Ancak
s6z gelimi, bir havayolu sirketi i¢in, haftada bir business class sinifinda seyahat eden
bir yolcu ile alt1 ayda bir ekonomi smifinda seyahat eden yolcu hizmet noktasinda
ayni uygulamaya tabi tutulmamaktadir. MDY’ine hizmet eden teknolojik sistemler,
misterileri siniflandirarak hizmet farkinin yansitilmasinin hatasiz olarak ve aksaklik

yasanmadan gerceklestirilmesini saglamaktadir.

Isletmeler, MDY siireclerinde kullanacaklar1 yazilimlar1 projeler dahilinde
yazilim uzmanlarina tasarlatmakta veya hazir olan bir modelin kendilerine
uyarlanmasi i¢in yatirim yapmaktadir. Proje tamamlandiginda, isletmenin ihtiyaci ile
tam olarak Ortiisen bir sistemin gelistirilmis olmasi son derece gii¢ olmaktadir. Bu
noktada, baslangicta isletme yonetiminin ihtiyaci ¢ok iyi ifade etmesi, eksik noktanin
bulunmamasi ve projenin ¢ift tarafli kontrollii gitmesi gerekmektedir. Aksi halde,
proje tamamlandiginda ortaya c¢ikan yazilimin MDY siirecindeki ihtiyaglart tam

olarak karsilamamasi, zaman ve para kaybina sebep olacaktir.

Bu alanda yapilan hatalardan bir tanesi, isletmenin biinyesine aldigi, isletmeyi
yeterince tanimayan, misyon ve vizyonu ile amaglarini tam olarak bilmeyen bir grup
yazilimciya yazilimin tasarlatilmasidir. Misteri ile iligki felsefesi farkli ve isletme
icin hayati dneme sahip bir alan oldugundan, yonetimine yazilimsal olarak destek
verecek sistemin de hatasiz olmasi gerekmektedir. Bu, isletmenin hayati
fonksiyonlarinda daralma olmadan saglikli bir sekilde biiyiliyebilmesi i¢in olmazsa
olmazlarin basinda gelmektedir. Bu nedenle, MDY’ne hizmet etmesi beklenen
yazilimin, isletmeyi ve yazilim isinin inceliklerini ile olmazsa olmazlarini bilen,
bunun egitimini almis uzman bir ekip tarafindan bir proje dahilinde hazirlanmalidir.
Yapilan diger bir yanlis ise, sektdrde en ¢ok kullanilanlardan pahali bir yazilimin
secilip, firmaya uyarlanmasina ¢alisilmasidir. Her firmanin 6lgegi, faaliyet alani, is
yapis sekli vb. farkli oldugundan, isletme i¢in en uygun olacak olan sistem yine ayn
sekilde uzman yazilimcilar tarafindan belirlenerek uyarlanmalidir. Yoksa isletme
hayalini kurdugu veri giriglerini, ¢cekmeyi diislindiigii raporlar1, miisterilerle etkilesim

slirecini olmas1 gerektigi gibi elde edemeyecektir.
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1.9.2. Internet

Teknolojinin insanliga kazandirdigi en 6nemli icatlardan bir tanesi olan
internet ile iletisim c¢ag atlamis, zaman ve mekandan bagimsiz hale gelmistir. Bu,
pazarlama, miisteri iliskileri, insan kaynaklar1 ve daha bir¢ok alandaki uygulamalarin
degiserek gelismesine sebebiyet vermistir. Internetin getirdigi erisim kanallarmin

giinden giline ¢cogalmasi ile isletmeler miisterilerine daha da yaklasmuistir.

Pazarlama faaliyetleri internet ortamina da tasinmis, bu da misteri ile
iliskilerin bu platformlarda siirdiiriilebilmesi sonucunu dogurmustur. Isletme ile
miisterisi arasinda ¢ok daha hizli, sonug¢ odakli, akiskan bir iletisim tiirii geligmistir.
Isletmeler, kendi kimlik ve kiiltiirlerini de yansitarak hazirladiklar1 web sitelerinden
miisteri ile iletisim siireclerini yonetmeye baslamistir. Uriin secenekleri sunma,
avantajli {lirlin, satin alma firsatlar1 gibi satis taktikleri ile ikna sanatlarini icra etme,
satin alma islemlerini gergeklestirme ve satig sonrasindaki miisteri memnuniyetinin
saglanmas1 da dahil tiim siire¢ler internet ortamina tasmmmuistir. Kurumsal web
sitesinden bagka, tiim markalar1 bir araya toplayarak satis yapan Trendyol, Gitti
Gidiyor, Sahibinden, Yemek Sepeti, Hepsiburada gibi karma satis siteleri, miisterinin
her markay1 bir¢ok internet ortaminda farkli fiyat ve iirlin secenekleri ile kolayca
bulabilmesini saglamaktadir. Bu durum, isletmeler agisindan rekabeti daha da ¢etin

bir miicadeleye doniistiirmiis, isletmelerin hata yapma sansini1 sifira indirmistir.

Internet ile ortaya c¢ikan e-pazarlama, e-ticaret ve online satis gibi
uygulamalar sayesinde miisteriler, oturduklar1 yerden siparis vererek istedikleri
{iriinii ayaklarna getirtebilmektedir. Ozellikle sehir disina veya yurtdisina gitmek
zorunda olmadan aligveris yapabilme imkani, internetin kullanicilarina sundugu en
onemli avantajlardan bir tanesidir. Tiiketiciler bir iirlin siparis verdiklerinde, tirliniin
tiim yolculuk seriivenini yine internetteki satin alma isleminin yapildig: siteden takip
edebilmekte, tiim satin alma siirecini kontrol altinda tutabilmektedir. Alinan {irlinden
memnun kalinmamasi durumunda ise, miisteri aninda o iirlinii geri gonderebilmekte
veya degistirilmesini talep edebilmektedir. Mevcut rekabet kosullari, miisterinin bu

anlamda sorgulanmasina izin vermemektedir.
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Miisteri deneyimini internetten yonetmek isletmeler i¢in de bir¢ok avantaji
beraberinde getirmektedir. Isletme, miisteriler satin alma islemi icin magazalar
ziyaret etmek zorunda olmadigindan, satis oranlar1 artmaktadir. Aym1 zamanda
isletmeler icin, miisterilerin satin alma davraniglarini kontrol etmek ¢ok daha kolay
hale gelmistir. Miisteri bilgileri daha saglikli tutulup kullanilabilir olmustur. internet
faaliyetleri ile elde edilen migsteri verileri ile daha zengin rapor igerikleri
tutabildiginden, isletmeler artik stratejisini ve vizyonunu daha net ortaya

¢ikarabilmektedir.
1.9.3. Sosyal Medya

Teknolojinin ara vermeden ve hizla gelisimini siirdiirmesi, bilgisayarlarin ve
ardindan gelen akilli telefonlar ve tabletlerin icadi, internetin hemen hemen her eve
girmesine sebep olmustur. Bilgisayarin ortaya ¢ikmasiyla uygulanmaya baslanan ilk
web sayfasi igerikleri, kurum ve kuruluslara kendilerini ifade etme, iiriin ve
hizmetlerini sergileme olanag1 vermektedir. Internetin yayginlasmasi ve daha gok
kitlenin erisiminin olanakli hale gelmesi ile Kitleler de kendilerini internet
ortamlarinda ifade etme ihtiyact duymustur. Artik kendilerine sunulan ile yetinmeyen
ve varligini kiiresel platformda hissettirerek sesini duyurmak isteyen alici kitlesinin
ithtiyact teknolojiyi yonlendirmis, bu da ¢ift tarafli iletisimin miimkiin olabilecegi
0zgiin internet uygulamalarini dogurmustur. Tek tarafli iletisime olanak saglayan,
kullanicisinin yalnizea aradigi bilgiye arama motorlar1 sayesinde eklendigi kadariyla
erisimi saglayan Web 1.0 boyut degistirmis, Web 2.0 isimli sosyal medya

platformlar1 hayat bulmustur.

2004 yilinda ortaya c¢ikan ve etkilesime ve c¢esitli uygulamalara daha fazla
olanak veren Web 2.0 kavrami ilk kez O’Reilly Media tarafindan kullanilmistir.
(Bulut, 2012, s. 26) Sosyal medya kanallari, paylagimcilar ile kullanicilar1 bir araya
getiren, ¢ok yonlii iletisimi siirekli hale getiren, insanlarin goriislerini, diisiincelerini,
endiselerini, kizginliklarini, sikayetlerini, 6vgii ve tesekkiirlerini 6zgiirce diledikleri
zaman ve sekilde istedikleri kitleye gostermelerine olanak saglayan blog, video
paylasim siteleri, forum siteleri ve diger sosyal siteleri kapsamaktadir. Iletilen mesaj
saniyeler icerisinde tiim diinya tarafindan goriilebileceginden, mesajin icerigi

dogrultusunda c¢ok avantajli olan bu mecralarin kullanimi, mesajdaki olumsuz
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ifadeler dogrultusunda ¢ok da tehlikeli olabilmektedir. Isletmeler ve miisteriler
acisindan birbirine hizli erisim anlaminda ¢ok faydali olan bu ortamlar, kotii niyetli
kullanildiginda, erisilen kitlenin biiyilikligli dolayisiyla tamiri imkansiz veya giig
sonuglart da beraberinde getirebilmektedir. Her faaliyetlerinde miisteri
memnuniyetini ve tatmini gozetmek zorunda olan isletmeler i¢in c¢alisanlarinin
nitelikleri ¢ok Onemlidir. Son yillarda sosyal medya kanallari, igletmelerin

calisanlarini segtikleri ve degerlendirdikleri ortamlar haline gelmistir.

Sekil 3. Diinyada Teknoji Kullammina Iliskin Bazi Veriler

75% 4 Milyar 1.19 Milyar 10 Milyon
0 oD f]

Cep Telefonuna Aktif Kullanicilar Giinliik Oynayan Sayisi

K Video Gériintlileme
Sahip Niifus

Kaynak: H. Harteveldt, IATA 5th World Passenger Symposium 2015, Hamburg, 21 Ekim 2016, S.
33

Atmosphere Research Goup tarafindan 2015 yili Ekim ayinda IATA adina
yapilan aragtirmanin sonuglarina gore, niifusun %75°1 cep telefonu kullanirken, 4
milyar insan Youtube iizerinden video izlemekte, 1.18 milyar insan ise aktif olarak
Facebook kullanmaktadir. Oyun oynayan giinliik kisi sayist ise 10 milyon olarak
verilmektedir. Bu veriler, giiniimiiz insanmin teknolojiye bagimli hale geldigini
kamitlar niteliktedir. Oyle ki, dzel hayatlarinin ayrilmaz birer parcasi halini alan bu
teknolojik ara¢ ve uygulamalarin onlara sagladig: eglence ve kolayliklarin, hizmet
aldiklar1 markalar tarafindan da kendilerine sunulmasina alisir hale gelmektedirler.
Bunun bilincinde olan isletmelerde ise, bu alanda bir yaris hiikiim stirmektedir. Her
gecen giin daha genis icerikli uygulamalar hayata gecirilmekte ve miisterilerin

begenisine sunulmaktadir.

Global Web Index verileriyle hazirlanan bir rapora goére 7 milyarlik diinya
niifusundan 3 milyar 419 insanin internete erisim imkani1 bulunmaktadir. We Are

Social tarafindan hazirlanan “Digital in 2016 raporuna gore, 2 milyar 307 milyon
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kisi aktif olarak sosyal medyada kullanmaktadir. 1 milyar 968 milyon kisi internete

mobil cihazlar tizerinden ulagsmaktadir.

Tirkiye’de ise 79.14 milyonluk niifusun, 46.3 milyonu internet
kullanmaktadir. Bu kullanicilarin 42 milyonu aktif olarak sosyal medyada yer
alirken, bunlarin 36 milyonu ise mobil cihazlar {izerinden internete erisim
saglamaktadir. Tiirkiye en ¢ok Facebook kullanilmakla birlikte bunu sirasiyla
WhatsApp, Facebook Messenger, Twitter ve Instagram izlemektedir. (Ulusal Kanal,
20.10.2016)

Her isletmenin bir Facebook, Twitter, Linkedin, Youtube, Instagram gibi
uygulamalar1 bulunmakta ve her biri hedefledigi kitlelere buradan ulasmaya
calismakta, dikkatlerini ¢ekmeye yonelik paylasimlarda bulunmaktadir. Biiyiik
firmalarin sosyal medya platformlar1 profesyonel sosyal medya ajanslar tarafindan
yonetilmektedir. Bir misteri bu platformlar {izerinden istedigi isletmeyi takip
ettiginde, isletmenin yaptig1 paylasimlardan akilli cihazlarina gelen bildirimler
sayesinde haberdar olabilmektedir. Bu, isletme igin miisteriye ulasma noktasinda
bulunmaz bir nimettir. Bunu avantaji iyi degerlendiren bir isletme, rakiplerinin 6niine
geemek i¢in elinde giiglii bir silah bulundurmaktadir. Buradan istedigi miisterisi ile
dolayli ya da dogrudan iletisime gegebilme firsatina sahip olabilmektedir. Isletmeler
ayrica, bu ortamlarda c¢esitli kampanyalar yaparak miisteriye ulasmakta, satin alma

kararlarina etki ederek onlari mevcut miisteri olarak ¢ekmeye caligsmaktadir.

Miisteriler, isletmeler tarafindan, yalnizca mal ve hizmet satilan ve gelir elde
edilen bir ara¢ degil, kisilik haklarina saygi gosterilen ve deger verilen 6nemli birer
birey olarak goriilmek ve davranilmak istemektedir. Bu noktada isletmenin, bu
kanallarin avantajlarindan yararlanirken, son derece dikkatli olmas1 gerekmektedir.
Oldukga hassas olan bu mecralar ¢ok faydali olabilecegi gibi, en ufak bir hatanin bile
tamiri ¢ok maliyetli, zaman alic1 ve daha da 6nemlisi marka degerine zarar verici

olabilmektedir.

Miisteriler sosyal medya platformlarini, kendilerini 6zgiirce ifade
edebilecekleri ve markalara ve insanlara seslerini duyurabilecekleri 6nemli ortamlar

olarak kullanmaktadir. Marka bilinirligini arttirmanin en biiyiikk araglarindan bir
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tanesi agizdan agiza pazarlamadir. Bu pazarlama tiiriinii en ¢ok harekete geciren,
miisterileri siirekli iletisimle bilgi bombardimana tutarak yorum yapmak durumunda
birakan sosyal medya platformlaridir. Kullanicilar, bir paylasim ile ilgili olumlu ya
da olumsuz yorumlarini ¢ekinmeden kendi kimligi ya da sectigi sahte bir kimlik ile
Ozgiirce ifade edebilmekte, bunu da is ve arkadas ¢evresinde konusmaktadir. Bu da
ister olumlu olsun ister olumsuz, paylasim yapan markalarin potansiyel ya da mevcut
miisteriler tarafindan  konusulmasimma neden olmaktadir. Son ¢alismalar
gostermektedir ki, tiim diinyada her giin agizdan agza gecen 3.5 milyar sozciigiin, 2.3
milyar1 bir markaya, bir iiriine ya da bir servise referans vermektedir. (Bulut, 2012, s.
35)

1.10. Miisteri Deneyimi Yonetiminde Basariy1 Yakalamak

Her miisterinin zevki, istegi, talebi birbirinden farklidir. Bir tiriin, hizmet ya
da bunlar1 sunus sekli ile bu siireglerdeki davranis sekillerinin herkesi aynmi 6lgiide
memnun etmesi miimkiin degildir. Birini memnun eden hizmet, digerine yeterli
goriinmeyebilmektedir. Miisterilerin aldig1 bir hizmete iliskin diislincelerini anlamak
ve memnuniyet derecesini saptamak giictiir. Bunun i¢in en iyi yol, onlara dogrudan
sormaktir. Ayni sorulari defalarca sormak ise, onlar1 irrite edebilmektedir. Bu
nedenle, Oncelikle onlarin viicut dillerini ve ses tonlarmi da analiz etmek

gerekmektedir.

Isletmelerin dlgmesi gereken iki temel performans kriteri vardir. Bunlardan
bir tanesi hizmet kalitesi iken, digeri iiretkenliktir. Uretkenlik, hizmetin ne kadar
verimli ve hizli sunuldugunu 6l¢mektedir. Miisteriler en etkin hizmeti en hizli sekilde
alabildikleri isletmelerden aligveris yapmaktadir. Ayn1 zamanda, en kaliteli iiriinii ya
da hizmeti dogru bir sekilde almay: tercih etmektedir. Isletmenin kalite ve
tiretkenligini 6lgmek ic¢in yapabileceklerinden bir tanesi de, miisterilere doniis
yapilma siiresinin ve sayisinin, ayni zamanda sonuclarinin Ol¢iilmesidir. Cozlime
ulastirilan soru sayisinin ve kacginci seferde c¢oziildiigiiniin kontrol edilmesi de
isletmeyi ileri goétiirecek yontemlerden bir tanesidir. Bu alanda basarili olan
personelin oOdiillendirilmesi, tesvik edici motivasyon araglarindandir. Bu sayede
kazanilan miisteri, alinan hizmetten memnun kalacak, isletme icin kazanilmis sadik

miisteri kategorisine dahil olacaktir. Isletmenin kendisi i¢in yapabilecegi 6nemli
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yatirimlardan bir tanesi de, gerekirse uzmanlardan da destek alarak miisteri
nezdindeki algisin1 dogru yonetmektir. Bunun i¢in oncelikle bu algiy1 dlgmesi ve
nerede durdugunu goérmesi gereklidir. Bu noktada, ¢esitli yollarla yapilan anketler
yol gdsterici olmaktadir. Isletmeye en ¢ok gelir getiren miisteri, sadik olanlardir. Bu
noktada, sadik miisterilerin harcama grafigine bakilmasi da isletmeye gidisati

konusunda kayda deger nitelikte ipuglar1 vermektedir.

Uzun veya kisa vadeli anket calismalari, edinilen bilgiler dogrultusunda
aksiyon almmasi1 amaciyla gergeklestirilmektedir. Ornegin bir otele gelen miisteriye,
gelmeden oOnce veya geldiginde mini anket doldurtulmasi, daha iyi hizmet
saglanabilmesi agisindan 6nemlidir. Bu sayede tercihleri 6grenilmekte, bu yonde bazi
jestler yapilabilmekte, hoslanmadig1 seylerin de engellenmesi saglanabilmektedir.
Hizmet sonrasinda doldurulan kisa anketler ise, mevcut basariy1 ya da basarisizlig

Olcen somut veriler saglamaktadir.

Sosyal miisteri iliskileri yonetimi felsefesi ile miisteriyi tanimak ve takip
etmek ¢ok daha kolay hale gelmistir. Miisterinin yani sira, diinyanin takip ettigi
trendler, rakiplerin faaliyetleri, {iriin ve hizmet alanlarindaki yonelimleri, miisterilerin
neleri sevdigi ya da sevmedikleri sosyal medya platformlar1 sayesinde agikca
gorilebilmektedir. Bu durumda bir yandan isletmeleri, siki bir rekabet ortamina
davet ederken, diger yandan da isini kolaylastirmaktadir. MDY felsefesinin
ayrilamaz bir parcasi haline gelen bu mecralart iyi analiz eden akilc1 yaklagimin
miisterinin dilinden konugsmasi ve memnun edememesi miimkiin degildir. Ciinkii
miisteriler bu kanallar aracilig1 ile markalarla konusmakta, ne istedigini agik¢a ifade
etmektedir. Yalnizca istedikleri seyleri degil, istemediklerini de, bu platformlara
yazdiklar1 yorumlar: ile belirtmektedir. Bunu avantaja ¢evirmeyi bilen ve gorev
edinen miisteri odakli isletmeler miisterilerle iliskilerini daha titiz bir sekilde

yonetmektedir.

Bugiiniin akilc1 isletmeleri, stratejik bir yaklasimla kategorize ettikleri
miisterilerini bu kanallar sayesinde yakindan mercek altina almakta, paylasimlarini,
gezdikleri mekanlari, yediklerini, igtiklerini, giydiklerini ve sohbetlerini
incelemektedir. Yatirim yapmaktan kaginmadan biiyilk baligi hedefleyen ve

dolayisiyla tiim bunlar1 dikkate alan, faaliyetlerini bu yonde diizenleyen isletmeler
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giiniin sonunda rakiplerine fark atmis olmaktadir. Bu isletmeler miisterilerini pasif
olarak izlememekte, aynt zamanda onlarla aktif iletisime gegebilmektedir. Bu
noktada 6nemli olan husus, olumlu ya da olumsuz herhangi bir konuda, miisteri ile
zamaninda ve acik ifadelerle dolu iletisim kurabilmektir. S6z gelimi, twitter yolu ile
bir sikayetini dile getiren miisterinin sikayeti silinmek sdyle dursun, yapici sekilde ve
aninda yanitlanmalidir. Ayn1 sekilde, isletmenin yaymladig: bir paylasim iizerinden
daha fazla bilgi almak {izere soru yonelten ya da tebrik mesaji yayinlayan bir
potansiyel miisteriye ne kadar hizli doniis yapilirsa, potansiyel miisterinin ayni hizda
mevcut hale gelmesi olasiligi artacaktir. Bu, miisterinin kendisini degerli
hissetmesini saglayacaktir. Basarili bir deneyimi iligkileri yonetimi, miisteri ile dogru
yerde dogru zamanda dogru bir sekilde kurulan uzun siireli bir yolculugun

profesyonelce yonetimini gerektirir.

Giliniimiizde isletmeler i¢in yadsinamaz 6neme sahip olan MDY felsefesinin
basarili olmasi i¢in oncelikle dogru bir sekilde algilanmasi, igletmenin kiiltiiriini ve
islevlerini iyi bilen calisanlarin da yer aldigi uzman bir ekip tarafindan stratejisinin
cizilmesi ve profesyonel bir sekilde uygulanmasi gerekmektedir. Isletmenin bu
alanda benimsedigi stratejinin isletmenin tim hiicrelerine niifuz etmesi ve tepeden
tirnaga tim personel tarafindan benimsenerek uygulanabilmesi gerekmektedir.
Bircok isletme bu yonetim felsefesinin 6nemini kavramis ve rakiplerinden ayrigsmak

i¢in avantaj olarak kullanmay1 6grenmistir.

Bu zincirin halkalarindan bir tanesinin veya birkag tanesinin basarisiz olmasi,
diger cabalarin da bosa gitmesine neden olabilmektedir. Genel olarak MDY’nin
basarisiz olmasinin veya bu alandaki projelerin sonuglarinin basarisiz olmasinin
altinda; insan kaynaginin dogru planlanmamis olmasi, igletmenin ve kaynaklarinimn
performansinin yeterince iyi yonetilememesi, yazilim boyutunun yetersiz olmasi,
yonetimin miisteri odakli yaklasima sahip olmamasi veya bunu gereksiz gormesi gibi

birgok sebep yatabilmektedir.
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MDY uygulamalarinin basarisiz olmasinin baslica nedenleri sunlardir:
e  “Yonetim kurulu seviyesinde destek gormemesi,

¢ Yanlis tanimlanan is vakasi olmasi,

e  Mevcut durumun kot denetlenmesi,

e  Kotii teknik alt yapi,

e Insan, siireg ve teknolojinin kétii entegrasyonu,

e Yarar dlglimlenmesinin yoklugu (veya yetersizligi),

e Farkl projeler arasinda koordinasyon eksikligi,

e (Calisan kiiltliriiniin degigsmemesi,

e Kalitesiz miisteri bilgisi,

Cok fazla bilgi teknolojisi, is siire¢ analizinin yeterli olmamasi.”

(Bozgeyik, 2005, s. 42)

Tiim bu sebepler, markalama, reklam, sponsorluk, sosyal sorumluluk, sosyal miisteri
iligkileri, pazarlama alternatifleri gibi alanlara ne kadar ¢ok yatirim yapilirsa yapilsin,
isletmenin stratejisinin iizerine kurgulandigi yapt bozuk oldugundan kisa vadeli
kazanclar elde edilse bile uzun vadede kazanim getirmemektedir. Son donemde bu
durumun ayirdina varmis olan isletmeler MDY 1 yonetimsel olarak desteklemekte ve
tim calisanlarina bunu empoze etmektedir. Bu anlamda yatirnmlarin yonii de
degisiklige ugramis, yazilim, insan kaynagi planlamasi ve yetistirilmesi, iletisim
kanallarin giiclendirilmesi ve dogru kullaniminin saglanmasi gibi alanlara kaymaya

baslamistir.
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Basarili bir MDY ile miisterileri sadik hale getirerek kaybetmemek i¢in yapilmasi

gereken bazi uygulamalar sunlardir:

e “Miisterileri siirekli sasirtmak, cezbetmek, onlar i¢in kiigiik siirprizler

hazirlamak,

e  Miisterilerin satin alma davranislarini tanimak, (Ornegin; e-ticaret sitesi

miisterileri i¢in sayfalarinda 6zel kullanici deneyimi yasatabilmektedir.)
e  Miisterilerin isteklerini ne olursa olsun (hizlica) yerine getirmek.

e  Miisterileri dogru taniyip, yaslarina ve isteklerine gore 6zel kampanyalar

yapmak

e Miisterilere soyut degil somut taahhiitler vermek. (Ornegin; “Uriin
kalitesi ile miisterisine deger veren sirketiz” gibi tamamen soyut kavramlardan
olusan bir ciimle yerine “Memnun kalmadiginiz taktirde istisnasiz iade aliyoruz” gibi
bir climle kurarak; hep iirliniiniize ne kadar glivendiginizi belli ederek iirliniliniiziin
kalitesini, hem de miisterinizi 6n plana koyarak onlarin memnuniyetini ne kadar
Oonemsedigini gostermek. (Dominos Pizza’nin; “30 dakikay1 gegerse aninda iicretsiz”

somut taahhiitliinii buna 6rnek olarak gosterebiliriz.)

e Iinteraktif iletisimlerde ve mesaj & mail gdnderimlerinde isim ile hitap

etmek,

e Sadik miisteri iken, artik satin alma davranisi gostermeyen miisterileri
tespit ederek, onlar ile iletisime gecerek nedenini 6grenmeye calismak ve telafi

etmeye ¢alismak,
e Sosyal sorumluluk projeleri varsa, bu projelere miisterileri de dahil etmek,

e  Miisterilerin markanin biitiin gelismelerinden haberdar oldugundan emin
olmak, sosyal medyay:r aktif olarak kullanmak ve markayr sosyal medya
platformlarinda takip etmeleri i¢in miisterilerinize sebep vermek.” (Keskin,
30.12.2016)
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En ¢ok gelir elde ettikleri sadik miisterileri ellerinde tutmak, mevcut
musterileri sadik hale getirmek, potansiyel olanlar {izerinde de farkindalik
olusturarak siirekli miisteri haline getirmek amaciyla isletmeler, yogun rekabet
ortaminda ayakta kalabilmek ve biiyliyebilmek amaciyla miisterileri cezbetmek
zorundadir. Teknolojinin de yardimiyla miisterilerine cesitli yollarla ulasmak, cazip
kampanyalarindan haberdar etmek, o0zrii c¢esitli sekillerde dileyerek kendini
affettirmek, fark olusturan kampanyalarla kalplere dokunarak duygusal bir bag
kurmak bugiinlerde isletmelerin giindemini olusturan konular olmakla birlikte bu
calismalar i¢in reklam, halkla iligkiler, marka ajanslarina yiikli O6demeler

yapmaktadirlar.
1.11. Misteri Deneyimi Yo6netimi Uygulamalari

Miisteri iliskileri yonetiminin basarili bir sekilde uygulanabilmesinde dort

onemli adim s6z konusudur. Bu adimlar sunlardir:
1. “Miisterileri belirleme,
2. Belirlenen miisterileri farklilastirma
3. Miisterilerle etkilesime girme,

4. Uriin ya da hizmeti her miisterinin ihtiyacina uygun bigime getirme.”

(Odabas1 ve Oyman, 2003, s. 15)

MDY kavramin ile bunlara “miisterinin istek ve ihtiya¢lari dogrultusunda
tasarlanarak pazara siiriilen iiriin ve hizmetlerin, tiim sunum siireclerinin dahil
edildigi bir “kisisel deneyim” siireci olarak, beklentisinin O6tesindeki bir hizmet

kalitesi ile sunma unsuru eklenmistir.

Isletmenin, amacladi1 basariya ulasmasi ve bunu siirdiirebilmesi igin
yonelecegi kitleyi dogru belirleyebilmesi ¢ok o©nemlidir. Bu hedef kitlenin
belirlenmesinde yas, cinsiyet, medeni durum, mezuniyet gibi demografik faktorlerin
yani sira, karakter yapisi, icinde biiylidiigii ve yasadig1 sosyal, ekonomik ve kiiltiirel
cevre, ¢alisma durumu, sosyal statii gibi psikolojik, ekonomik ve ¢evresel faktorler

de ele alinmas1 gereken kriterlerdir. Tiim bunlar miisterilerle kurulan iletisim yollar
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ile alinan bilgilerle edinilmektedir ancak 6nemli olan siirekliliktir. Bir defaya mahsus
calismalar, isletmeler tarafindan basarida beklenen siirdiiriilebilirligi de sekteye
ugratmaktadir. Isletmelere paralel olarak iiriin ve hizmet sayisinin da hizla artmasi
miisteri beklentilerini de ileriye tasimaktadir. Isletmelerin bunu yakalayabilmesi i¢in
miisterilerini yakindan tanimasi ve hizmetlerinde miisteri ihtiyaclarinin Oniine
gecerek, bu alanda yonetimi ele almasi gerekmektedir. Mevcut olanlarin
gelistirilmesi ve yeni ve farkli iirlin ve hizmetlerin hizli bir sekilde sunulmasiyla,
trendleri yOnetebilme kabiliyetine sahip olabilen firmalar, kitleleri pesinden
stiriiklemektedir. Tiim bunlar miisterilerle daha ¢ok iletisime gegilmesi ve karsilikli

etkilesim saglanmasi yoluyla basarilabilmektedir.

Mevcut miisteriler en biiyiik gelir oranin1 saglayan kitle konumundadir. Bu
kitleyi elde tutmanin tek yolu da siirekli diyalogdan ge¢cmektedir. Sozgelimi, bir cep
telefonu hatt1 operatorii miisterisi faturasini elektronik olarak almak isterken, digeri
daha kolay takip edebildigi ya da farkli alanlarda kullandig1 gibi gerekcelerle ¢ikti
olarak postalanmasini tercih edebilmektedir. Onemsiz bir detay gibi goriinse de,
miisterilerin bu tlir taleplerinin zamaninda karsilanmamasi, isletmenin onlar1

kizdiklar1 i¢in kaybetmesine sebep olabilmektedir.

MDY’inde basariyr yakalayan isletmelerden bir tanesi olan Apple, bu
alandaki yeni atilimlar ile dikkatleri iizerine ¢ekmektedir. Apple, magazalarin {iriin
satilan bir yer olmaktan ¢ikarip Apple deneyiminin kalbi haline getirecek adimlari
atmaya baslamistir. Markasin1 teknoloji odagindan ¢ikarp iletisim odagia
yerlestirmeye calismistir. Eskinin magazalarin1 yeninin ‘“kasaba meydani” haline
getirerek sadece kendi miisterilerinin degil bolgedeki tiim insanlarin ugrak yeri
haline getirmek istemistir. Apple 5 baslikta yeni miisteri deneyiminin temel

kurgularini olusturmustur. Bu basliklar sunlardir:

e “Magazalar, sehir meydanindaki kiiciik bir aligveris caddesi gibi dizayn

edilmistir.

e Magazarladaki eski Genius Bar dizaynini, yerlesimini ve is akis siirecini
yenilemek i¢in yapiy1 komple degistirerek miisteri etkilesimini daha iist seviyeye

cikarmistir. Artik bar konsepti gitmis yerine bahge/koru konsepti gelmistir. Bar
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konseptinin fiziksel olarak miisteri ile “kars1 karsiya” olma yapisini degistirerek “yan

yana” olmayi getirmistir.

e Etkinlik alant olan Forum alaninda “Today at Apple” adi verilen
programlar sadece teknoloji odakli olmayip, yetiskinler, ¢ocuklar, sanat¢ilar, yazilim
gelistiriciler ve Ogretmenlere odaklanan her tiirden sanatsal ve egitici etkinlige ev

sahipligi yapmaya baslamstir.

e The Boardroom isimli toplanti alan1 hazirlatarak, kiigiik isletmeler ve

girisimcilerin bir araya gelebilecegi bir ortam olusturmay1 hedeflemistir.

e Plaza binasinin dis alan1 bir sehir meydaninda otururcasina dilediginizce
vakit gegirebileceginiz bir alan olarak diisiiniilmiistiir ve 7/24 ag¢ik olan bu alanlarda
ticretsiz Wi-fi hizmeti de sunulmaktadir. Bu alanda her hafta sonu bircok artistik

performans ve konserler de {icretsiz olarak izlenebilmektedir. (Kalit, 31.12.2016)

Diinyadaki 500’e yakin store’larinin bircogunu bu anlayisla yenilemeye
baslayan Apple; “biitiinsel algis1 iirlin satmak olan ama i¢inde bazi deneyimlerin de
yasandigi magazalardan” gittikce wuzaklasarak “Biitiinsel algis1 hayatlar
zenginlestirmek olan ama isterseniz icinde iirlinleri de satin alabileceginiz” olan

Apple deneyimleri olusturmay1 hedeflemektedir. (Kalit, 31.12.2016)

Kisisel miisteri deneyimi alanindaki bir diger uygulama Topman giyim
markasi1 tarafindan hayata geg¢irilmistir. WEB sitesinden aligveris yapmak artik
olduke¢a yayginlagmis bir davranis haline gelmistir. Firmalar bunu bir adim daha ileri
gotlirerek farklilasma yoluna gitmektedir. Bunlardan bir tanesi olan Topman,
miisterilerine aligveris oncesinde randevu alarak oOzel stilist ile goriigme ve kendi
tarzlarii olusturma anlaminda destek saglamaktadir. Miisteriler, videolu goriisme
icin randevu almakta, stilistle goriintiilii goriiserek tarzlarini olusturmakta ve bu
giyleri web sitesinden satin alabilmektedir. Boylelikle marka, miisterilerine evinin

rahatliginda bir aligveris deneyimi sunmaktadir. (Aligverisin Gelecegi, 19.11.2016)

Markay1 miisteri ile biitiinlestirmek amaciyla yapilan ¢aligmalardan bir digeri
Google tarafindan ylriitiilmiis, kampanyadan bir hafta sonra 40 milyondan fazla

sosyal medya gosterimi almistir. Kullanicilart Google {iriinlerini, 6zellikle de Google
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Haritalar'h kesfetmeye ve bu liriinlerle denemeler yapmaya tesvik etmek amaciyla,
Fransa'min Marsilya kenti i¢in sanal bir ylriiylis turu olan Night Walk'u
olusturmustur. Night Walk, kullanicilarin en biiyiileyici aksam saatlerinde sehrin
gece manzaralarinin ve seslerinin keyfini ¢ikarmasina olanak tanimistir. (Google

Night Walk, 19.11.2016)

2. HAVAYOLU TASIMACILIGI

Bas dondiiriicii bir hizla ilerleyen teknolojik ve ekonomik gelismeler bir¢ok
sektoriin Onii alimamaz bir sigrama ile biiyiimesine ve diinyaya yon vermesine
taniklik etmektedir. Bunlarin baslicalari; bilgisayar teknolojileri, otomotiv, iletisim

ve havacilik sektorleri olarak siralanabilir.

Havacilik  sektorli, son teknoloji ile donatilmis ucgaklarin daha
gelistirilmesiyle ve havayolu firmalarinin sayisi ile sahip olduklar1 ucak sayisindaki
artis neticesinde Ozellikle son 10 yilda 6nemli bir yiikselis kaydetmistir. Bu artigin
beraberinde getirdigi rekabet¢i hizmet, bilet fiyatlarinin diigmesine ve hizmet
kalitesinin artmasina sebebiyet vermistir. Bu da havayolu tasimaciligini, zamandan
tasarruf ederek en giivenli sekilde ve en uygun fiyatlarla yolculuk yapmak isteyen

insanlar tarafindan en ¢ok tercih edilen seyahat tiirii haline getirmistir.
2.1. Diinyada Havayolu Tasimaciligiin Tarihi Gelisimi ve Bugiinii

Ozgiirliik, yaradilis ¢agindan bu yana insanoglunun sahip olmak istedigi
yasam tarzinin anahtari olan yegane duygu olmus, insanlik asirlardir bagimsizlik
aracit olarak gordigi oOzgirliige erismenin yollarin1 aramigtir. Siirekli sahip
olamadigma 6zlem duyan insanoglu, ozgiirliik hissini en ¢ok yasattifina inandig
ucma eylemini de basarmasi gereken bir unsur olarak planlar arasina kaydetmis ve

sonunda da bunu basarmistir.

Havacilik tarihi kanla yazilmistir. Ucaklar bir yandan yeni teknolojilerle
donatilarak gelistirilirken, diger yandan meydana gelen ugak kazalarinin ardindan, o

tarihten itibaren kazaya neden olan hata ve olaylarin bir daha meydana gelmemesi
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icin ucak sistemlerinde degisiklige ve iyilestirmeye gidilmistir. Boylece, meydana
gelen kazalar giinden giine azalmis ve havayolu tasimaciligi diinyanin en giivenli

ulagim araci haline gelmistir.
2.1.1. 2000°li Yillardan Once Havayolu Tasimacilig1 Sektorii

Ilk ¢aglardan beri ugma istegi ile yanip tutusan insanoglu, kuslar gibi
ucabilmenin yollarim1 aramistir. Bunun i¢in, kus tiyii, tahta ya da benzer
materyallerden kanat yapip sirtina, kollarina takmis ve yiiksek yerden kendisini

birakarak ugmay1 denemistir.

Imam Ismail Cevheri’nin 1002 yilinda Nisabur’da (Tiirkmenistan) kollarina
yerlestirdigi tahta plakalarla minareden atlayist yazili kaynaklara gegen ilk havacilik
olayidir. Diinyada ger¢ek anlamda ilk ugus deneyimi 1632 yilinda Hezarfen Hasan
Celebi tarafindan yapilmis, Celebi diinyada ilk ugan insan unvanini almistir. Celebi,
tasarladig1 kanatlariyla Galata Kulesinden kendisini birakmus, Istanbul Bogazi’m
gecerek Uskiidar’daki Dogancilar meydanina alt1 bin metrelik yol kat ederek inis
yapmistir. Lagari Hasan Celebi ise 1933 yilinda roketle ugus yapmais ve sirtina taktigi
kanatlariyla Sarayburnu’ndan denize ini§ yapmustir. Bu yontemleri baskalar1 izlemis,
parasiit ve sicak hava balonlar1 gelistirilmis Ve u¢ma araci olarak kullanilmistir.
Sicak havanin keten bir torbaya doldurulmasiyla {iiretilen bir balonla yapilan ilk ugus,
Fransiz Montgolfier Kardesler (Joseph Michel Montgolfier ve Jacques Etienne
Montgolfier) tarafindan 1700°lii yillarda yapilmistir. Insanoglunun gergek anlamda
ucabilecegi inancii giidiileyen, 17 Aralik 1903 yilinda Wright kardeslerin 12
saniyelik de olsa ugmayi bagarmalart olmustur. 16 beygir giiciindeki motorlu bir
ucakla 37 metre havalanmayi basaran kardesler, modern havaciligin kokenini

olusturmaktadir. (Tiirk Sivil Havacilik Tarihi, 22.10.2016)

Bu basari, ugak iiretimini tesvik etmis ve sivil ve askeri ucak tiretimi sektoriin
gelisimini hizlandirmigtir. Havayolu tagimaciligina iliskin ilk resmi sézlesme, 13
Ekim 1919 yilinda imzalanan “Paris S6zlesmesi” olmustur. Bu sozlesme ile iilkeler,
ucus siireglerine iliskin kurallart yazili olarak hukuki temele dayandirmis, rotalarin
diizenlenmesi, yolcu koltuk sayilarinin belirlenmesi gibi konular netlestirilmistir.

(Tiark Sivil Havacilik Tarihi, 22.10.2016)

40



Wright Kardesler’in ilk hava tasitini yapmasindan 11 yil sonra diinyanin ilk
yolcu ugagr yapilmustir. Ik kez yolcu tasiyan hava tasiti ise DELAG isimli zeplindir
(1909). 1919’dan 1936’ya kadar zeplinler diizenli seferlerini siirdiirmiistiir ancak
1936’daki bir kazadan sonra zeplinlerin yerini yolcu ugaklar1 almaya baslamistir.
Ticari amagcla yolcu tagimay1 hedefleyen ilk ugak 1913 te ugusunu gerceklestiren Rus
Sikorsky Ilya Muromets’tir. Ulkeler aras1 ilk ucusu gergeklestiren de yine bu ugaktir
ve St. Petersburg Kiev arasmmi 14 saat 38 dakikada almistir. Havacilikla ilgili
gelismeler 1. Diinya Savasi nedeniyle yavaslamistir. Tamamen metalden yapilan ilk
yolcu ugagi ise 1919°da 322 adet iiretilen Junkers F.13’tiir. Yolcu kapasitesi sekiz
olan bu u¢agin iretimi 1925-1933 yillar1 arasinda devam etmistir ve kendisinden
sonra iiretilen ucaklara model olarak kullanilmistir. (Gegmisten Giinliimiize Yolcu
Ugaklari, 29.10.2016) 1918-1939 yillar1 arasinda, ugak govdesinde ve kanatlarinda
kumas yerine aliiminyum kullanilmaya baslanmistir. Sirali su sogutmali motorlarin
yerini yildiz ve hava sogutmali motorlar almistir. Kitalar aras1 uguslar baglamistir. Jet
motor caligmalarina gegilmistir. Ayrica tarifeli seferlerle ticari uguslar baglatilmistir.

(Saldiraner, 2011, s. 12)

Havayolu tagimaciliginda en hizli gelisim gosteren iilke Amerika olmus, elde
ettigi bu gii¢ ile diinyaya yon vermeye baslamistir. Ozellikle Ikinci Diinya
Savasi’ndaki eylemleri, sonucu sekillendirmis, savas sonunda 17 Aralik 1944’te
Chicago Sozlesmesi imzalanmistir. Daha Onceki Paris Sozlesmesi’ni gecersiz kilan
bu sozlesme, Amerika’y1 diinya havacilik kurallarinin ekonomik ve hukuki agimdan
belirleyicisi durumuna getirmistir. S6zlesmeye imza atan 52 {ilke daha sonra, 4 Nisan
1947°de, Kanada, Montreal’de ICAO’yu (Uluslararas1 Sivil Havacilik Orgiitii)
kurmustur. Orgiit, diinya havacilik faaliyetlerinin tiim iilkeler tarafindan belirli
standartlar dahilinde giivenli ve verimli bir sekilde yiiriitiilmesi, sorunlarin, 6zellikle
emniyetle ilgili olanlarin, belirlenerek ¢6ziime kavusturulmasi ve sektoriin gelisimi

amactyla kurallar koymakta ve uygulanmasini denetlemektedir.

19 Nisan 1945 yilinda ise 31 iilke bir araya gelerek Kiiba, Havana’da
IATA’y1 (International Air Transport Association) kurmustur. O zaman 57 lyesi
bulunan IATA’nin bugiin 117 iilkeden 265 iiyesi bulunmaktadir. Bu birligin kurulus

amaci da, basta emniyet, giivenlik ve verimin arttirilmasi olmak iizere, ayn1 zamanda
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isletmelerin finansal durumlarinin iyilestirilmesi, kar elde etmelerinin saglanmasi,
hizmet kalitesinin arttirilmasi, operasyonlarin diizenlenmesi, miisteri odakli hizmet
anlayis1 ¢ercevesinde hizmet verilmesinin denetlenmesi, faaliyetlerin 6lciilmesi ve
raporlanmasi gibi sorumluluklarin yerine getirilmesidir. IATA, havayolu isletmeleri
arasindaki koordinasyonu saglayan bir danismanlik mercii konumunda hizmet

vermektedir.

Savaglarin bitmesinin ardindan iilkeler yaralarmi sarmaya ve yeniden
gelismeye baslamistir. Bu da ticari hacimlerini ve ekonomilerini, tiretim gii¢lerinin
de etkisiyle gelistirmelerini saglamistir. Gelismis lilkelerin 6nderliginde bas gosteren
kiiresellesme, diinyanin giderek diinyanin dort bir yaninda erisilebilen kiigiik bir kdy
haline gelmesine neden olmus, ticaret kitalar arasinda daha akigskan hale gelmis,
serbestlesme ve Ozellestirme faaliyetlerinin yayginlagsmasi ile birlikte is diinyast ve
turizm canlanmustir. Insanlarin daha fazla seyahati daha kisa siirece ve konforlu bir
sekilde yapma talebi ise hiikiimetler iizerinde 6zel havayolu isletmelerini de

destekleme konusunda itici gii¢ olusturmustur.

1950’11 yillardan itibaren, insanlarin refah diizeyinin artmasi ve iilkelerin
ekonomik acidan giiclenmesi ile i3 seyahatlerinin yani sira turizm gezileri
yayginlagsmaya baglamistir. bu da ucak {iretici firmalar1 daha fazla yolcu kapasitesine
sahip biiyiik yolcu ugaklar liretmeye itmistir. Boeing, 1957 yilinda B707 tipi ucagi
tiretmistir. Bunu daha sonra, B747 ve daha biiylik ucaklar izlemistir. Boylelikle
tilkeler arasi denizasir1 seyahatler artmis, havacilik kiiresellesmeye destek saglayan
en bliylik araglardan biri olmustur. 1976 yilina gelindiginde biiytik petrol krizlerine
ragmen ICAO (Uluslararas1 Sivil Havacilik Organizasyonu) verilerine gore yillik
tarifeli yolcu hareketi 1 milyara ulasmistir. 1978 yilinda Amerika’da havacilik
alaninda baglatilan serbestlesme hareketleri Avrupa basta olmak {izere tiim diinyay:
etkisi altina baglamistir. Bu sayede havayolu firmalarina bir¢ok alanda getirilmis olan
sinirlandirmalar kaldirilmistir. Bu da rekabetin daha da artmasina neden olmustur.
Bu gelismeler beraberinde 6zellesmeyi getirmis, havayolu firmalar1 devlet tekelinden

cikmistir. (Karatay, Sahin, & Kirtilloglu, 13.12.2016)
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2.1.2. 2000 - 2016 Yillar1 Arasinda Havayolu Tasimaciligi Sektorii

1990’11 yillardan itibaren 6zel sektoriin gelisimi, isletmeler ve iilkeler
arasindaki ticarette rekabet ortaminin kizigsmasi ile havacilik sektorii de ivme
kazanmistir. Ancak meydana gelen Korfez Krizi, sektorii olumsuz yonde etkilemistir.
Yeterince giiclii olmayan havayolu igletmeleri kii¢iilmeye gitmis ya da iflas etmistir.
Bu darbeden ¢ok gegmeden kurtulan ve hizla gelisimini siirdiiren havacilik sektorti,
basta Amerika ve Avrupa olmak iizere tiim diinyada biiyiimeye devam etmistir. 11
Eyliil 2001 tarihinde meydana gelen teror saldiri, dogrudan sektdre biiylik bir darbe

indirmis, insanlarin sektore olan giivenini zedelemistir.

Sekil 4. Diinya 2000 - 2010 Yillar1 Toplam Yolcu Sayis1 (Milyon)

| DUNYA 2000 - 2010 YILLARI TOPLAM YOLCU SAYISI (MILYON) |

6.000

5.000

4.000

3.000

2.000

1.000

2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010

Kaynak: D. Saldiraner, Diinya’da ve Tiirkiye’de Sivil Havacilik Faaliyetleri Gelisimi, Atilim
Universitesi, http://kurumsal.data.atilim.edu.tr/pdfs/111118.pdf, 13.12.2016, S. 22.

Yukaridaki tabloda da goriildiigii gibi, 2000 yilina kadar biliylimeye devam
eden sektor, 11 Eyliil saldirist ile duraklama donemine girmis, ciddi bir gerileme
olmasa da, aldig1 biiyiikk yara ile gelisimini siirdiirememistir. Bliylimedeki ivme
ancak 2005 yilina gelindiginde goriilmeye baglamigtir. 2010 yilina gelindiginde ise
taginan toplam yolcu sayis1 5.037.707.294'e ulasmistir.
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Sekil 5. Tiirkiye — Ticari U¢ak Trafigi
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Kaynak: D. Saldiraner, Diinya’da ve Tiirkiye’de Sivil Havacilik Faaliyetleri Geligimi,
Universitesi, http://kurumsal.data.atilim.edu.tr/pdfs/111118.pdf, 13.12.2016, S. 23.

Atilim

90’lardaki Korfez Krizi ve 11 Eyliil olaylarmin etkisi ile 1990 ve 2001

yillarinda hava trafiginde bariz bir diisiik ve duraklama donemi goze ¢arpmaktadir.

2010 yilinda ise bu deger en yiiksek seviyesine erigmistir.

Sekil 6. Tiirkiye — Ticari Yolcu Trafigi
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Kaynak: D. Saldiraner, Diinya’da ve Tiirkiye’de Sivil Havacilik Faaliyetleri Gelisimi, Atilim
Universitesi, http://kurumsal.data.atilim.edu.tr/pdfs/111118.pdf, 13.12.2016, S. 24.

Hava trafigindeki yogunluga bagli olarak yolcu trafiginde de ayni paralelde

inis ve cikiglar gozlenmektedir. 2003 yilindan itibaren yiikselis trendine gegen yolcu

trafigi stirekli artarak 2010 yilinda maksimum seviyeye ulasmistir.
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Sekil 7. Diinya’da Hava Ulasim Hareketi — Ilk 30 Ulke
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Kaynak: D. Saldiraner, Diinya’da ve Tiirkiye’de Sivil Havacilik Faaliyetleri Gelisimi, Atilim
Universitesi, http://kurumsal.data.atilim.edu.tr/pdfs/111118.pdf, 13.12.2016, S. 26.

Yukaridaki tabloda, 2010 yilindaki havayolu tasimaciligi faaliyetlerinin
tilkelere gore dagilimi verilmektedir. Buna goére, ABD belirgin fark ile diger
tilkelerden ayrisirken 2. Siradan Cin, 3. Sirada Kanada ve ardindan Avrupa iilkeleri
gelmektedir. Tiirkiye ise 16. Siraya yerleserek Birlesik Arap Emirlikleri gibi
bugiiniin en biiylik havayolu isletmelerinin 2010 yilinda heniiz 6niinde oldugu

goriilmektedir.

2015 yilinda diinya havayolu isletmeleri toplamda 3,5 milyar yolcu ve 51
milyon ton kargo tasimistir. Bu basari, 10 milyon havayolu personeli ve 26.000 ugak
ile glinde 100.000 bin ugus gerceklestirilerek 51.000'in lizerinde destinasyona ugus
yapilmasiyla elde edilmistir. (Tyler, 2016, s. 8)

IATA, 2016 yilinin havayolu tasimaciligi sektorii i¢in gegen yil oldugu gibi
ekonomik agidan parlak bir yil olacagini, ekonomik verilerden yola ¢ikarak 6ngorii
seklinde agiklamigtir. Ancak yilin sonuna gelindiginde, bolgesel kar farkliliklart
dolayisiyla, global gelirin sermaye maliyetini ancak karsiladigi goriilmektedir. 2016
yil1 tamamlandiginda, global havacilik sektoriiniin 36.3 milyar dolar kar getirecegi,
vergi Oncesi kar marjinin ise yaklasik olarak 8.5% oraninda olacagi ongdriilmektedir.

(2016 Industry Financial Update , 8.10.2016)
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Sekil 8. Global Ticari Havayolu Karhihg
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Kaynak: ..y 2016 Industry  Financial Update, Regional Economic  State,

http://www.iata.org/about/worldwide/ame/industry-gazette-spring-2016/Pages/regional-

economic-state.aspx, 8.10.2016.

11 Eyliil 2001 tarihinde Amerika'da gerceklestirilen teror eylemi, havacilik
sektoriine tarihin en biiylik darbesini vurmustur. Yukaridaki sekilde de goriildugii
tizere, 2000 yilinda, diinya havayollarinin elde ettigi kar 2% bile olamasa da, 2001
yilinda yasanan terdr olayi, havacilik sektoriine tarihin en biiylik zararini yasatmis,
3%'e varan zarar oranlar1 gézlenmistir. Sektdrdeki toparlanma2002 yili itibari ile 4
yil stirmiis, kar ancak 2007 yilina gelindiginde gozlenmistir. Ancak 2008 krizi, diger
sektorler gibi havacilik sektoriinii de sekteye ugratmis, havacilik tarihinin en biiyiik
zararin1 yasatmistir. Sonraki donemde toparlanmaya baslayan sektor, 2015 yilinda
kayda deger bir ilerleme kaydetmistir. 2016 yil1 i¢in havacilik sektoriindeki biiyiime,
beklenen 6.9%'luk oran ile iyimser bir tablo ¢izmektedir. Bununla birlikte, finansal
performans, ge¢mis yillara gore daha giiclii gériinmektedir. Ancak, uzmanlar bunun,

sermaye maliyetini asan normal bir doniis oldugunu kabul etmektedir.
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Sekil 9. Havayollarinda Sermaye Yatirimlarinin Geri Doniisii

10.0 Havayollannda sermaye yatinmin geri donigi

Sermaye maliyeti

8.0
6.0
5 4.0

20

0.0 ; T - ‘ T -
2000 2002 2004 2006 2008 2010 2012 2014 2016

Kaynak: ...y 2016  Industry  Financial  Update, Regional  Economic  State,
http://www.iata.org/about/worldwide/ame/industry-gazette-spring-2016/Pages/regional -

economic-state.aspx, 8.10.2016.

Yukaridaki sekilde goriildiigii gibi, 2014 yilinda sermaye yatirimi ve sermaye
geliri Ortiiglirken, 2015 ve 2016 yillarinda gelirde artis gozlenmekte, 2016 yili
sonunda bu seviye 10%'a yaklasarak en iist noktaya ¢ikarken, bunun sonucu olarak
sektorel kar gozlenmektedir. Son yillarda havayolu tasimaciligi sektoriindeki
biiyiimede en biiyiik etken Kuzey Amerika'daki havayolu isletmeleridir. Bu

isletmeler, son iki yildaki gelirin 50%'sinden fazlasini getirmistir.

Sekil 10. Bolgelere Gore Net Vergi Sonrasi Gelir
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Kaynak: ...y 2016  Industry  Financial =~ Update, Regional = Economic  State,

http://wwwv.iata.org/about/worldwide/ame/industry-gazette-spring-2016/Pages/regional -

economic-state.aspx, 8.10.2016.
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Elde edilen gelir agisindan, Kuzey Amerika disindaki bolgeler birbirine daha
yakin seyretmektedir. Asya Pasifik bolgesinde faaliyet gosteren havayolu isletmeleri
son iki yilda bolgesini gelistirirken, Orta Dogu bolgesinde ise 2013 yilindan beri
umut vaat eden ilerlemeler géze ¢arpmaktadir. Ancak, Afrika pazari son iki yilda az
da olsa gelir kaybina ugramakla birlikte, ayakta kalabilmek amaciyla ciddi bir

miicadele sergilemektedir.

Sekil 11. Net Sektor Geliri
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Kaynak: .....; 2016 Industry Financial Update, Regional Economic State,

http://www.iata.org/about/worldwide/ame/industry-gazette-spring-2016/Pages/regional -

economic-state.aspx, 8.10.2016.

Afrika ve Ortadogu pazarindaki belirsizlikler, siyasi olumsuzluklarin
ekonomiyi, ticareti ve turizmi olumsuz etkilemesi nedeniyle olugan giivensiz ortamin
yakit fiyatlarina etkisiyle olusan degisikliklerden kaynaklanmaktadir. Yukaridaki
tabloda goriildiigl gibi, Afrika bolgesinde havacilik faaliyetlerinden elde edilen kar,
2015 yilinda - 0.3 zarar1 gosterirken, 2016 yilinda bu zarar az da olsa iyilestirme
gostererek - 0.1 olmustur. Ortadogu bolgesinde ise sektor son iki yilda 1.4 ve 1.7

karlilik ile az da olsa ilerleme gostermistir.
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Sekil 12. Yolcu Basina Net Vergi Sonrasi Gelir
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Kaynak: B. Pearce, Outlook For Airline Markets and Industry Performance, IATA, Amsterdam,
8.10.2016, S. 20.

Yukaridaki sekilde, ugan yolcu basina elde edilen vergiden bagimsiz (vergi
diistildiikten sonraki degerler) net kar degerleri goriilmektedir. Daha once
belirttigimiz gibi karlilik diizeyini st seviyeye c¢eken bolge Kuzey Amerika'dir.
Bolgenin elde ettigi kar 2016'da yolcu basina 25 dolara yiikselmistir. Bunu, 2015
yilinda Avrupa, Orta Dogu ve Asya Pasifik bolgeleri izlemistir. 2016 yilinda ise
siralama, Ortiisen degerlerle Avrupa ve Ortadogu, ardindan ise bunlari izleyen Asya
Pasifik bolgesi izlemektedir. Afrika ve Latin Amerika'nin 2015 yilinda biiyiik oranda
zarar ettigi goriilmekle birlikte, 2016 yilinda Latin Amerika az da olsa bir kar elde

ederken, Afrika bolgesinin yine yiiksek dlcilide zarar agikladigini gdrmekteyiz.
2.1.3. 2017 Projeksiyonuyla Havayolu Tasimacilig1 Sektorii

IATA, 2017 yili igin global havayolu tasimaciligi sektorii tarafindan elde
edilecek karin 29.8 milyar dolar, toplam gelirin 736 milyar dolar ve net gelir marjinin
ise 4.1% olmasim1 Ongormektedir. Beklentiye gore 2017, sermaye yatirimi
dontisiiniin (7.9%) sermaye maliyetini (6.9%) astig1 art arda yasanan 3. yil olacaktir.
IATA'ya gore, bu ii¢ yil havacilik tarihinin en 1yi performans yillar1 olacaktir.
llerleyen yillarda sektdre etki edecek en énemli unsur giderek yiikselen yakit fiyatlar:
olacaktir. 2016 yilinda yakitin varil fiyat1 44.6 dolar iken, 2017 yilinda bu fiyatin 55
Dolar'a yiikselecegi ongoriilmektedir. Bu durum, jet yakit fiyatlarini varili 52.1

Dolar'dan 64.9 Dolar'a g¢ekecektir. Tiim bunlarin sonucunda, sektordeki trafigin
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2016'daki 5.9%'dan 2017 yilinda 5.1%'e gerileyecegi tahmin edilmektedir. Sektorel
kapasite genislemesinin de aymi sekilde 6.2'den 5.6'ya cekilerek yavaglamasi
beklentiler arasinda yer almaktadir. (Another Strong Year for Airline Profits in 2017,
29.12.2016)

2017 itibart ile hava kargo tasimaciligi sektoriinde optimistik gelismeler 6n
goriilmektedir. Sektor gelirinin az da olsa gelisme gostererek $49.4'e yiikselmesi
(2010 - 2014 yillar1 arasindaki $60 milyar yillik gelirin hala ¢ok altinda olsa bile)
IATA tarafindan 6ngdrii olarak yaymlanmistir. Sektor, yeni yilda 4 milyar yolcu,
55.7 milyon ton kargo tasimayr hedeflemektedir. Ayni zamanda, havayolu
firmalarinin 38.4 milyon kez ugus yaparak, onceki yila gore ucus sayisint 4.9%
oraninda arttirmasi beklenmektedir. (Another Strong Year for Airline Profits in 2017,
29.12.2016)

2.14. Diinya Havayolu Tasimaciligini Etkileyen Olumsuz Faktorler

- Kiiresellesme: Kiiresellesme, diinya toplumlarinin ekonomik, ticari,
kiiltiirel ve sosyal alanlarda ayni potada eriyerek benzesmesi ve ayni dili konusmaya
baslamasidir. Bugiin diinya toplumlarinin is, aile, arkadas ve diger sosyal cevre gibi
tim yasam kanallarii etkisi altina almis olan kiiresellesmeyi saglayan unsur
oncelikle bilisim, iletisim ve ulasim teknolojisinin giiciidiir. Bunlar sayesinde
insanlar, diinyada tiim olup bitenlerden aninda haberdar olup, istedikleri yerlere ¢ok

kisa siirede ulagsabilmektedir.

Kiiresellesme, diinyada meydana gelen ciddi bir degisimin ve gelisimin
sonucudur. Diger isletmeler gibi havayolu tagimaciligi isletmeleri de ayakta kalarak
varliklarim1 siirdiirebilmek amaciyla kiiresellesmeye, yani diinyada siliregelen bu
degisime ayak uydurmak zorundadir. YOnetim, pazarlama, miisteri iliskileri,
biiyiime, insan kaynaklarinin se¢imi gibi tlim stratejilerini kiiresellesmeye uyum
saglayacak formda cizmelidir. Gelisen toplumlara ayak uyduramayanlar yol olmaya

mahkumdur.

- Ekonomik Krizler: Krizler, istenmeyen ve beklenmedik zamanda ortaya

c¢ikarak toplumu, ekonomiyi ve dolayisiyla isletmeleri olumsuz etkileyen durumlardir.
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Gerekli Onlemler zamaninda alindiginda krizler tamamen veya bir Olglide
engellenebilmektedir. Kriz siireci dogru yonetildiginde az hasarla atlatilabilmektedir.
Ancak isletmeler kaynaklarimi olas1 bir kriz durumunda ayakta kalacak sekilde
yonetmemekte ise, s6z konusu kriz ile basa ¢ikmalari miimkiin olamamaktadir.

- Teror Eylemleri: Bu hareketler, toplumda kriz ve kaos olusturarak
sosyal, ekonomik ve siyasal konulara iligkin dikkat cekmek amaciyla grup/gruplar

tarafindan yapilan tahrip odakl eylemlerdir.

Havacilik sektorii, kiiresellesme, ekonomik krizler ve terér eylemleri gibi

unsurlardan en fazla etkilenen sektorlerin basinda gelmektedir.

Sekil 13. Sivil Hava Ulasim Gelisimi — Krizlerden Etkilenme

) - DTM gans
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Kaynak: D. Saldiraner, Diinya’da ve Tiirkiye’de Sivil Havacilik Faaliyetleri Gelisimi, Atilim
Universitesi, http://kurumsal.data.atilim.edu.tr/pdfs/111118.pdf, 15.10.2016, S. 54.

1973 ve 1979 yillarinda yasanan petrol krizleri iilkeleri ekonomik Kkrize
stiriiklemis, basta gelismemis ve gelismekte olan {ilkeler basta olmak iizere birgok
iilke dis bor¢ batagmma saplanmistir. Giinliik hayatta kullanilan bir ¢ok {iriiniin
petrolde iiretilmesinin yani sira, ulagim sektoriinde de ¢ok 6nemli olan yakita gelen
olaganiistii zamlar, {ilkelerin dis borglarinin artmasina neden olmus, bu da global

ticareti olumsuz yonde etkilemistir. Ekonomideki negatif gelismelerin en cok
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etkiledigi sektorlerden bir tanesi havacilik olmustur. 1990 yilinda ortaya ¢ikan
Korfez ve 1997 yilindaki Asya krizleri de diinya ekonomisi ile birlikte havacilik
sektoriinii etkileyen 6nemli olaylar olarak tarihe gegmistir. 2000 yilina girilmesiyle
birlikte ekonomik c¢alkantilarin yavas yavas ortadan kalmasi ve ekonominin

iyilesmesi beklenirken, aniden ortaya ¢ikan beklenmedik hareketler iyilesme siirecini

yeniden sarsarak yerle bir etmistir.

Havayolu tasimacilig1 sektoriine darbe vuran en énemli krizlerin baginda 11
Eylil 2001°de yasanan ugakli terdr saldirisi ile diinya ekonomisine ve dolayisiyla
sektore yansimalart gelmektedir. Saldir1 sonrasinda, havayolu tagimaciligina olan
giivenin azalmasinin yani sira havayolu isletmelerine operasyonel alanda birgok
sinirlandirma getirilmis, bu da isletmeleri finansal anlamda zor durumda birakmistir.
Zarar goren bir c¢ok isletmenin kiiciilmeye gittigi ya da iflasin1 acikladig
goriilmiistiir. Bu donemde, tarifeli yolcu trafigi rakamlari taginan iicretli yolcu trafigi
acisindan sadece yiizde 0,5 oraninda bir biiyiime gostermistir. 2003 yilinin ilk
yarisinda ise SARS ve Irak Savasi’na bagli olarak trafikte diismeler yasanmistir.
Yilin ikinci yarisinda toparlanan sektor yiizde 0,9 oraninda bir biliylime kaydetmistir.
Havayolu tasimacilig1 endiistrisinde 2001- 2006 yillar1 arasinda yaganan kayiplar 41

milyar dolara kadar ulagmistir, bu donem igerisinde diinya iizerinde bir¢ok havayolu

isletmesi kapanma durumuna gelmistir.

Tablo 1. Diinyadaki Havayolu Sirketlerinin Gelir Tablosu Ozeti

2000 | 2001 | 2002 | 2003 | 2004 | 2005 | 2006 |2007% | 2008+

Gelirler
. 329 308 306 322 379 413 449 469 489

(milyar

dolar)

- 256 239 238 249 294 325 358 375 394
Yolcu

" 40 | 39 | 38 | 40 | 47 | 50 | 54 | se 59
argo

) 20 | 30 | 33 | 38 | 38 | 37 | 38 36
Diger
Giderler

i 318 | 319 | 311 | 323 | 376 | 409 | 436 | 455 | 469

dolar)

~ Yakat 46 | 43 | 40 | 44 | el o1 | 111 | 117 | 112

Brg;rlé‘r"' 11 a1 | -s -1 3 4 13 | 139 | 196

N‘*Z*a::f_'r' 37 13 |-113| 76 | 56 | 32| 05| 38 | 76

Kaynak: S. Batur, Hava Yolcu ve Kargo Tagimaciligi; Diinyada ve Tiirkiye'de Uygulamalar, Dokuz
Eyliil Universitesi, izmir, 2008, S. 55.
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2001 yilindaki 11 Eyliil olaylari, aym1 ve takip eden yillarda elde edilen
gelirlerin bir hayli diismesi ile havayolu tagimaciligi isletmelerinin 2001 yilin1 %13,
2002 yilim ise %11,3 zararla kapatmalarina neden olmustur. Sektoriin zarardan
cikmast ise 2007 yilina gelindiginde ancak miimkiin olabilmistir. Bunun yani sira,
sektorde en onemli giderlerin basinda gelen yakit giderleri, Irak Savasi dolayisiyla

2003 ve 2004 yillar itibar ile artis gostermeye baglamistir.

Tablo 2. Diinyadaki Havayolu Sirketlerinin Bolgesel Gelir ve Giderleri

2005 2006 2007* 2008##
Amerika -1.7 -5,7 -0.6 2
Avrupa 1,9 2.6 2.4 2.8
Asya 2.3 1.9 1,7 2.3
Orta
dogu 0,5 0,5 0,3 0,5
Latin
Amerika -0,1 0,5 0,3 0,5
Afrika -0.3 -0,3 -0.3 -0.4
Toplam -3.2 -0.5 3.8 7.0

Kaynak: S. Batur, Hava Yolcu ve Kargo Tasimaciligi; Diinyada ve Tirkiye'de Uygulamalar, Dokuz
Eyliil Universitesi, 2008, Izmir, S. 59

Tabloya bakildigindan, krizin en ¢ok etkiledigi bolgenin Amerika oldugu
goriilmektedir. Bunun nedeni halkin havaciliga yonelik giivensizligi ve basta yakit
olmak tizere giderlerin yliksek olmasidir. Bu donemde dolarin da deger kaybetmesi
ile kendilerini giivende hissetmeyen petrol iilkeleri, yakit fiyatlarini arttirma yoluna

gitmistir.

2005 yilindan itibaren havayolu tasimaciligi sektorii yeniden gelismeye ve
ilerlemeye baglamistir. ICAO (Uluslararast Sivil Havacilik Organizasyonu) verilerine
gore diinyada 1950'lerde 100 milyon olan yolcu hareketi, 2012 yilinda 5.126 milyara
ulagmustir. (Karatay, Sahin, ve Kirtiloglu, 2006)

2.2. Tirkiye’de Havayolu Tasimaciliginin Tarihi Gelisimi ve Bugiinii

Ulkemizde ve diinyada ilk ucus deneyimi Hezarfen Hasan Celebi tarafindan

1632 yilinda yapilmis, Celebi diinyada ilk ucan insan unvanini almistir. Celebi,
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tasarladig1 kanatlariyla Galata Kulesinden ugmus, Istanbul Bogazi’m gegerek
Uskiidar’daki Dogancilar Meydani’na alt1 bin metrelik yol kat ederek inis yapmuistir.
Lagari Hasan Celebi ise 1933 yilinda roketle ugus yapmis ve sirtina taktigi

kanatlariyla Sarayburnu’ndan denize inis yapmuistir.

1909 yillarinda yapilan iki ugus denesi ise facia ile sonuclanmistir. 5 Aralik
1909 tarihinde Belgikali Baron de Carters 1 saatlik ucusun ardindan Kasimpasa
Deresi’ne diismiis, 11 Aralik 1909°de de Louis Bleriot (Bleriot) kalkis sonrasinda bir
eve calismustir. {1k satin aliman ucak ise 15 Mart 1912 tarihinde Fransa’dan 2 adet
alian “Deperdussin” olmustur. (Cuhan, 2014, s. 11)

Osmanli Devleti’nin 1911-1912 Trablusgarp Savasi’nda Italyanlarm hava
saldirisin ugramasi, askeri havacilik konusunda calismalarin baglatilmasina zemin
hazirlamistir. 1911 yilinda Tiirk gencleri havacilik egitimi almak {izere Fransa ve
Ingiltere’ye gonderilmis, ayn1 donemde Fransa, Almanya ve Ingiltere’den 17 ucak
satin alinmistir. Egitim alanlardan Ord. Prof. Dr. Ali YAR diinyanin ii¢ ugak
miithendisinden biri olmustur. Ancak once Balkan, sonra Birinci Diinya Savasi’nin
patlak vermesi ile havacilik istenen boyuta gelememis, ucaklar savasta
kullanilabilmistir. Tk ugak imalat1 Vecihi Hiirkus ve arkadas grubu tarafindan 24
Haziran 1923 tarihinde Halkpinar Tayyare Atolyesi’'nde Vecihi K-VI ugagi ile
yapilmistir. (Bakirei, 2012, s. 343)

Ik tescilli Tiirk ucag ise yine Vecihi Hiirkus tarafindan K-XIV (TC-S-1)
adiyla tretilmistir. Vecihi Hiirkus, Kadikdy’de kiraladig: bir keresteci diikkaninda 3
ayda tek motorlu, iki kisilik egitim ucagi olan Vecihi K-XIV tayyaresini yapmustir.
Ilk ugusunu 16 Eylil’de Kadikdy Fikirtepe’de gergeklestirmistir. Ucabilirlik
Sertifikas1 i¢in Iktisat Bakanligi’na bagvurmus ancak, 14 Ekim 1930'da “Tayyarenin
teknik vasiflarim1  tespit edecek kimse bulunmadigindan gereken vesika
verilmemistir.” cevabini almasi iizerine gerekli belgeyi almak icin ugagi sokerek
kiraladig1 bir vagonla Cekoslovakya’ya gotiirmiistir. Ugak burada tekrar monte
edilmis, tiim teknik kontrolleri tamamlandiktan sonra ugus kontrolleri yapilmistir. 23
Nisan 1931°de Prag’da diizenlenen bir térenle ugus iznini almis ve Tiirkiye’ye ucarak
gelmek iizere 25 Nisan’da yola ¢ikan Hiirkus, 5 Mayis’ta Tiirkiye’ye ulagmustir.
(Tarih, 30'lar, 13.12.2016)

54



Vecihi Hiirkus un ugak imalatlar1 sunlardir:

“Izmir, Istanbul (1925 -1934)

e 1925 K -VI Tek motorlu kesif ugagi,

e 1930 K -XIV Tek motorlu egitim ucag: (ilk sivil)

e 1933 K -XIVA Egitim ucagi

e 1933 K -XVI Antrenman (Nuri Bey)

e 1933 K -XVI Hafif yolcu ucag1

e 1934 K -XIVD Deniz egitim ugagi” (Saldiraner, 2011, s. 17)

Vecihi Hiirkus, bu calismalari ile iilkemizde havaciligin temellerini olusturan ve
gelismesine onemli katkilar1 olan degerli isimlerden biridir. Yaptig1 savas ugaklari ile
ayn1 zamanda u¢may1 da basaran Hiirkus, Birinci Diinya Savasi gibi savaslara da

ucaklari ile katilarak tilkemizin kurtulusunda 6nemli roller tistlenmistir.

Fotograf 1. Vecihi Hiirkus ve Nuri Demirag Ucak imalatlan

Kaynak: D. Saldiraner, Diinya’da ve Tiirkiye’de Sivil Havacilik Faaliyetleri Gelisimi, Atilim
Universitesi, http://kurumsal.data.atilim.edu.tr/pdfs/111118.pdf, 13.12.2016, S. 17.
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Bugiinkii ad1 Tiirk Hava Kurumu olan Tiirk Tayyare Cemiyeti, sivil havayolu
tagimaciliginin lilkemizde bir sektor haline gelerek gelismesini saglamak amaciyla 16
Subat 1925'te Atatiirk’iin tesviki ile kurulmustur. Tiirkiye’nin ilk ugak fabrikasi
TOMTAS (Tayyare ve Motor Anonim Sirketi), Alman Junkers ortakligi ile 1926’da
Kayseri’de kurulmustur. Almanlarla yasanan anlagsmazliklar yiiziinden kapatilan
fabrika 1932°de Kayseri Tayyare Fabrikas1 adiyla yeniden agilmustir. Ilk etapta 33
Curtiss Hawk-34 ve 8 tane Curtiss Fledling N2-C1 tipi u¢agin, yari iiretim ve montaji
yapilmigtir. 1950 yilinda kapanincaya kadar Kayseri’de c¢esitli Amerikan, Alman,
Ingiliz ve Polonya ugcaklar iiretilmistir. Fabrikanmn iirettigi son ugcaklar ise
Ingilizlerden alinan lisans altinda iiretilen Miles Magister tipi egitim ucaklar

olmustur. (Tarih, 30'lar, 13.12.2016)

Tutkuyla baglh oldugu {ilkesi i¢in biiylik bir ucak fabrikasi kurmak isteyen
Nuri Demirag, deneme uguslari igin Yesilkoy’deki Elmaspasa Ciftligi’ni satin
almigtir.  Avrupa’nin  en biiyilk havaliman1 olan Amsterdam Havaliman
biiyiikliigiindeki bu alanin tizerine 1933 yilinda ugus sahasi, hangarla ve ugak tamir
atolyesi yaptirmistir. Bu bolge bugiin Atatiirk Havalimani olarak kullanilmaktadir.
Bunu, 1941 yilinda kurulan Etimesgut Tayyare Fabrikasi ve 1948 yilinda kurulan
THK Gazi Ugak Motor Fabrikasi izlemistir. 1928 yilinda agilan Tayyare Makinist
Mektebi, lilkemizin ilk havacilik egitim kurumu olarak faaliyete baslamistir. Tiirkiye
boylece kendi iirettigi ugaklarla havacilik sektoriinde disa bagimli bir {ilke olmaktan
¢ikmaya baglamistir. Nuri Demirag tarafindan tiretilen NUD-36 ve NUD -38 ugaklari

bunun en 6zgiin 6rneklerinden olmustur. (Nostalji, 2016, s. 23)
Nuri Demirag’in Ugak Fabrikalari:
e  “Besiktas, Istanbul (1936 -1940)
e Divrigi, Sivas (1936 -1937)” (Saldiraner, 2011, s. 17)
Nuri Demirag’m Ugak Imalatlari:
e “1936 Nu.D 36 Egitim ugag1 (24 adet)

e 1944 Nu.D 38 Cift motor, yolcu u¢agi Planor” (Saldiraner, 2011, s. 17)
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1933 yilinda o zaman Havayollar1 Devlet Isletme Idaresi adiyla kurulmus
olan Tirk Hava Yollar, 28 koltuk kapasiteli 5 ucak ile Ankara — Eskisehir arasinda
ucus yapmistir. 1937 yilinda Izmir-istanbul, Istanbul — Ankara ve Ankara- Adana
olmak iizere hat sayis1 ilige yiikselmistir. Havayoluyla ilk yurtdis1 seferi ise 1947
yilinda Ankara-Istanbul-Atina hattinda gergeklestirilmistir. 1951 yilinda 4 olan dis
hat ucus noktasi, 2010 yil1 sonu itibariyle 157 noktaya ulasmistir. Tiirkiye’de sivil
havacilik faaliyetlerinin diizenlenmesi ve denetlenmesi i¢cin 1954 yilinda “Sivil
Havacilik Dairesi Bagkanlig1” kurulmustur. 1950°1i yillardan itibaren sivil havacilik
alaninda meydana gelen biiyiik gelismeler havaalanlar: ile tagima isletmeciliginin tek
kurulus tarafindan iiriitiilmesini zorlastirmig, bunun sonucunda 1955 yilinda tasima
isleri “Tiirk Hava Yollar1 Kurumu’na devredilmis, havaalanlari isletmeciligi ise 1956
yilinda “Devlet Hava Meydanlar1 Isletmesi Genel Miidiirliigii"ne birakilmgtir.

(Bakirct, 2012, s. 344)

Tablo 3. Dénemler Itibariyle Tiirkiye’de Havayoluyla Yolcu Ulasimi

Yolcu Savisi
Yillar -
Toplam I¢ Hatlar Oran (%) Di1s 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 47 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: Y. D. Bakirci, Ulasim Cografyasi Agisindan Tiirkiye'de Havayolu Ulagimimin Tarihsel
Gelisimi ve Mevcut Yapisi, Marmara Cografya Dergisi (25), 14.12.2016, S. 350.

Yukaridaki tabloya bakildiginda, toplam yolcu sayisinin zaman ilerledikce
artis gosterdigi goriilmektedir. Buna gore, 1960 yilinda 713 bin olan yolcu sayisi, 10
yillik zaman diliminde biiyiik oranda artis gosterek 2,5 milyonun {izerinde yolcuyu
asmistir. Teknolojinin gelismesi, krizlerin azalmasi ve diinya havaciliginin
gelismesinin yansimalarindan olumlu yonde etkilenen iilkemizde, tablodaki son on
yillik periyodda da goriildiigii gibi, yolcu sayisi en yiliksek sigrayisini yaparak 35
milyondan 100 milyonun {izerine ¢ikmustir. Tiirk Hava Yollart 1990’1 yillara kadar

Tiirkiye’nin tek havayolu isletmesi olmustur. 1989 yilinda Tiirk Hava Yollar ve
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Lufthansa ortakliginda Antalya merkezli Sunexpress kurulmus, boylelikle havacilik
sektorli canlanmaya baslamistir. 1990’larin basinda kurulan Onur Air ve Pegasus’un
faaliyetleri ile de sektorde rekabet kendini gdstermeye baslamis, bunun sonucu
olarak ucuzlayan biletlerle yolcu sayisinda artis yasanmaya baslamistir. 2000’11

yillara gelindiginde ise artan ihtiya¢ neticesinde Tiirkiye’deki havalimanlarinin sayis1

artmistir.
Sekil 14. Tiirkiye’deki 2002-2013 Yillar1 Arasi Yolcu Degisimi
m igHat 1 DigHat BYOLCTT SAYIST 117347
102.706
Kaynak: ....... ; Sivil Havacilik Sektoriiniin Ulusal ve Uluslar Arasi Diizeyde Incelenmesi,

Miihendislik Dekanlar1 Konseyi,
http://mdk.anadolu.edu.tr/sites/mdk.anadolu.edu.tr/files/files/6.pdf, 14.12.2016

Yukaridaki sekilde goriildiigii gibi, 6zellikle 2005 yilindan 2012 yilina kadar
olan stiregte, terdr ve ekonomik krizlerin sona ermesi, iilkemizin bulundugu cografi
konumun avantaji ve sahip oldugu dogal giizellikler, rekabet kosullarinin getirdigi
uygun fiyatlarla ugus imkanlari, ticaretin gelismesi ile is diinyasinin ugus seyahati
ithtiyac1 gibi nedenlerle yolcu sayis1 her gegen giin daha da artmistir. Yolcu sayisinin
2005 yilina kiyasla 2011°de iki katindan yiiksek oldugu goriilmektedir. Ay sekilde,
2012 yilinin ilk 6 ayindaki yolcu sayisinin, havaciligin yeniden gelismeye basladig

2005 yilimin tamamindaki yolcu sayisindan yiiksek oldugu gozlenmektedir.
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IKINCI BOLUM
HAVAYOLU TASIMACILIGINDA MUSTERI DENEYiMi YONETIiMi
ve UYGULAMALARI

Icinde bulunulan ¢agda havayolu tasimaciligi, sehirler ve iilkeler arasi
seyahatte en c¢ok tercih edilen ulagim araci haline gelmistir. Havayolu firmalarinin
sayisindaki artigla birlikte olusan rekabet¢i ortam, bilet fiyatlarinin diigmesini
beraberinde getirmis, bununla birlikte yalnizca iist segment degil, hemen hemen her
ekonomik diizeydeki kitle seyahatlerinde ugusu tercih eder duruma gelmistir.
Havayolu isletmeleri, gelisen teknolojinin de etkisiyle giderek daha konforlu hale
gelen ucaklar sayesinde her gegen giin dolu koltuk sayisini arttirmakta, farklilasarak

rakiplerini geride birakabilmek amaciyla farkli yontemler denemektedir.

Miisteri iligkileri yonetimi ile birlikte olusan, miisteriyi dinleyen ve izleyen
pazarlama yaklagimlari diger sektorler gibi, havayolu sektoriiniin de gelisimine de
yon vermeye baslamistir. Havayolu isletmeleri miisterilerine yalnizca gilivenli ve
emniyetli bir seyahat degil, ayn1 zamanda konforlu ve beklentinin Gtesine gegmeye
calisan bir hizmet sunma telasina girmistir. Bu ¢abanin sebebi, miisterilerde sadakat
olusturmak ve bunu uzun vadede korumaktir. Miisteriler artik bir markaya bagh
kalmaktansa, hepsini denemek ve siirekli yeniyi deneyimlemek, daha iyiyi bulmak
istemektedir. Bu nedenle havayolu isletmeleri, miisteri algisinda, ucagi evi gibi

hissettirecek bir aidiyet olusturmaya ¢abalamaktadir.

Miisteri iligkileri yonetimi yalnizca kabin i¢ini kapsamamakta, yolcunun
bileti almaya karar vermesinden ugus sonrasinda varmak istedigi destinasyondaki
ikametgahina varisina kadar olan tiim siirecleri icinde barmdirmaktadir. Isletmeler bu
nedenle, satis ofislerindeki, WEB sitelerindeki ya da anlastigi acentelerdeki bilet
satig hizmetleri, kontuardaki check-in iglemleri, bagaj islemleri, kabin hizmetleri,
havalimanindaki CIP Lounge hizmeti gibi sayisiz ortamda miisteri memnuniyeti
olusturmak amaciyla kendi dogalarma, Kkiiltiirlerine, stratejilerine ve miisteri

ozelliklerine gore miisteri iligkileri yonetimi disiplinleri gelistirmektedir.
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Havayolu isletmeleri artik miisteriler lizerinde kontrol giicii olmadiginm
anlamigtir. Yolcularla etkilesime gegmeleri ve miikkemmel miisteri hizmetini
sunmalar1 gerekmektedir. Miisteri ihtiyaglarini karsilayabilmek amaciyla vaatlerini

genisletmek zorundadirlar.

Miisterilerine, beklentilerinin Otesine gecen kalitede hizmet olarak lanse
edilen miikemmel hizmeti saglayabilmek amaciyla, onlar1 essiz olarak gormeleri,
onlara yonelik kisisellestirilmis davranis modeli gelistirmeleri ve ihtiyaglari
dogrultusunda hizmetlerini gelistirmeleri gerekmektedir. Seyahat etmeyi sevenler, iyi
bir yolculuk deneyimini uygun fiyata almak istemektedir. Bununla birlikte,
yolcularin seyahat ihtiyaglart ve beklentileri de her giin degisiklige ugramaktadir.
Rekabet diizeyinin olduk¢a yiikksek oldugu havayolu tasimaciligi sektoriinde,
miisteriyi elde etmek ve kaybetmemek isletmeler icin gercek bir miicadeleyi
gerektirmektedir. Mitkemmel miisteri hizmeti, isletmelerin farklilasarak uzun vadeli
basar1 elde etmesinde ihtiya¢ duyduklart kilit unsur olmaktadir. Havayolu
isletmelerinin MDY de basarili olabilmesi i¢in Oncelikle egilmesi gereken alan,

miisterilerle yiiz yiize dogrudan temas kurulan noktalardir. Bu noktalar sunlardir:
e Bilet satig acentesi personeli,
e Havalimaninda kontuardaki check-in personeli
e Kabin personeli,
e Ramp, bagaj sorumlular,
e Havalimani bagaj acentesi personeli,
e  Miisteri iligkileri personeli,
e Havayolu rezervasyon personeli seklindedir.

Havalimaninda bir yolcunun ilk karsilastig1 havayolu personeli, kontuardaki check-in
islemlerinden sorumlu olan gorevlidir. Bu kisi, havayolu isletmesinin anlagmali
oldugu yer hizmetleri kurulusunda calisan bir gorevlidir ancak ilgili havayolu adina

calistigindan, miisteri yer hizmetleri c¢alisanim1  havayolu personeli olarak
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algilamaktadir. Bu nedenle, temsil ettigi havayolu sirketinin kiiltiirel ve yapisal
Ozelliklerine uyumlu davranis ve is yapis sekilleri gelistirmesi gerekmektedir. Ayni
sekilde, ramp ve bagaj sorumlular1 ve bilet satis acentesi ¢alisanlar1 da ayn1 6zeni
gostermek zorundadir. Miisteri ugaga bindigi andan itibaren yalnizca kabin
calisanlar1 ile iletisim halinde olabilmektedir. Yani markanin yiizii kabin
personelidir. Bu nedenle, miisterinin kazanilmast ve kaybedilmesi bu personelin
gosterdigi performans ile dogru orantilidir. Tiim bu temas noktasi calisanlariin
hizmet verdikleri markay1 dogru bir sekilde temsil edebilmesi isletmenin gelecegini

belirlediginden son derece 6nem arz etmektedir.

1. HAVAYOLU TASIMACILIGINDA HiZMET KALITESIi VE MUSTERI
MEMNUNIYETI

Havayolu tagimaciligl insanogluna yasaminin en degerli unsurunu, zamani
hediye etmektedir. Is adamlarindan 6grencilere, emeklilerden ev hanimlarmna kadar
her segmentten insanin bugiin en ¢ok tercih ettigi ulasim aract ucaktir. Sunduklari
konfor, ikram, eglence gibi unsurlarin farklilasmas ile kalitesi degisiyor olsa da her
havayolu, biyiikliigiine, stratejisine ve hedefledigi kitleye gore farkli hizmet
sunmakta, her birinin kendine 6zgii yolcu kitlesi bulunmaktadir. i¢inde bulunduklari
sektorel rekabetin geregi olarak her biri yolcu kaynagini kendisine yonlendirmeye ve
miisteri sayisini arttirarak pazarda tutunmaya c¢alismaktadir. Bunu basarabilenler,
yiiksek hizmet kalitesi ile miisteri memnuniyetini saglayan ve sadik miisteri sayisini
arttiranlar olabilmektedir. Isletme ne kadar miisteri odakli ise, miisterilerce tercih

edilme orani da ayni1 seviyededir.

1978 oOncesinde havayolu isletmelerinin nereye, nasil ugacagi gibi
operasyonel kurallar1 yalnizca devlet tarafindan belirlenmekteydi. 1978°de imzalanan
“Havayolu Diizenlemesini Kaldirma Kanunu” (Airline Deregulation Act) ile devlet
kontrolii kaldirilmig, havacilik sektoriindeki rekabet yapisi ortaya ¢ikmis, havayolu
isletmelerine fiyatlandirma, pazara acilma gibi konularda serbestlik taninmistir.
(Metwally, 2013, s. 301) Bu kanun, diinya havaciliginin yoniinii degistirmis, ortaya

cikan rekabet giderek daha da kizismis, havayolu isletmelerinin hayatta kalmalar
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kendilerini yolcu goziinde ayristirabilmelerine ve onlarin nezdinde memnuniyet

olusturabilmelerine bagl hale gelmistir.

Sekil 15. Ulkelerin Gelismislik Durumuna Gore Yolcularin Yas Dagilim

En Geng Yolcuya Gelisen Ulkeler Sahip

Ortalama Yaslar . )
Yas Yiizdesi: 1840

. is Sosyal Yasam is  Sosyal Yagam
BD B o 0% 33%
ingiltere — M 48 49% 36%
Kanada — . 49% 39%
Avustralya N 3 . 48% 40%
Almanya —43&1 44% 40%
Singapur —453 55% 48%
Breziys NE—————— | 7% 5%
Meksika —41 59% 56%

Kaynak: H. Harteveldt, IATA 5th World Passenger Symposium 2015, Atmosphere Research Group,
Hamburg, 20.10.2016, S. 6.

Atmosphere Research Goup tarafindan 2015 yilinda 8 iilkeden 4988 yolcu ile
gorigiilerek gerceklestirilen bir arastirmaya gore, gelismekte olan iilkelerde ucakla
seyahat eden Kitlenin daha gen¢ yas grubunda oldugu gorilmistiir. Arastirma
sonuglarina bakildiginda, gelismis olan iilkelerdeki seyahatlerin kayda deger bir fark
ile daha ¢ok is amacl degil, gezi ya da tatil gibi nedenlerle yapildigi, gelismekte olan
iilkelerdeki seyahatlerin ise daha 1§ odakli oldugu goriilmistiir. Ayrica, tim
iilkelerden en az %30 ’unun is amagli ugus yaptigi sonucu ortaya ¢ikmistir. Buradan
hareketle, gelismekte olan iilkelerdeki ugan yolcularin ¢ogunlugunu olusturan kiigiik
yas kitlesini elde tutabilmek amaciyla hizmet kalitesinin arttirilmas: ve beklentinin
Otesine gecilmesi gerekmektedir. Bununla birlikte, ucak ile az seyahat eden veya hig
etmeyen kitleylr cekebilmek amaciyla miisteri iliskileri yOnetimi stratejileri

kapsaminda cesitli projeler gelistirilmelidir.

Tiim bunlar icin, ilgili havayolu isletmesi, mevcut ve potansiyel miisteri
diisiincelerini, beklentilerini, sikayet ve ihtiyaclarini1 6grenebilecegi modern bir anket
caligmas1 yapabilir. Bunu, e-mail yoluyla veya bilet satin alma siirecine dahil ettigi

web sitesi tizerinden gerceklestirebilir. Miisteriyi sikmayacak kadar uzunluktaki bu
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anket ile miisterisini daha iyi tanima sansini elde etmekle birlikte, beklentileri
miisterilerin kendilerinden dogrudan edinme firsati yakalayacaktir. Bunun ardindan,
cikan sonuclarin degerlendirilmesi ile yas grubuna gore miisterileri daha sadik hale
getirmek ve potansiyel miisterileri kazanmak amaciyla ¢esitli kampanyalar, davranis
modelleri gelistirmelidir. S6z gelimi, hi¢ ugmayan hedef kitlenin igerisinde, ugus
korkusuna sahip olanlar olabilmektedir. Bu durumda, isletme anlagsmali psikologlar
ile kisilerin korkularini giderici faaliyetlerde bulunabilir. Bu sayede hem miisteri
kazanacak, hem de sosyal sorumluluk ¢alismasina imza atmis olacaktir. Farkli bir
acidan yaklasirsak, 6grenciler, kabin i¢i sistemindeki faydali bir uygulama nedeniyle

stirekli ayn1 havayolu firmasini tercih ediyor olabilir.

Miisteriler kadar rakiplerin de iyi taninmasi, her zaman gelisim odakli bakis
agisi ile pazara yonelim saglanmasi gerekmektedir. Ogrenci kitlesinin, son dénemde
ilgisini ¢eken oyunlar, filmler ya da giindem takip edilerek ugak i¢i eglendirici
sistemlerine eklenebilmeli, hatta bir adim &teye gidilerek, 6grencinin beklediginin de
Otesinde eglendirici materyallerle miisteriler hem sadik hem de duygusal anlamda
bagli hale getirilebilmelidir. Daha ¢ok is amagli seyahat eden gruplar da, yas,
cinsiyet, ekonomik durum, bolge kiiltiirii gibi demografik 6zelliklerine gore analiz
edilmelidir. Boylelikle, miisteri gruplarina 6zel hizmet ayricaliklart ile kitle gezi,

kiiltiir, ziyaret vb. nedenlerle seyahatlere 6zendirilebilecektir.

Sekil 16. Yolcularin Teknoloji Tutkusu

Teknolojiyi Seven Yolcular

Asagidaki ifadelere katilanlarin yiizdesi

B is Sosyal Yagam
78% 21%
“Teknoloji hayatimi N
kolaylastiriyor”
76% 90%
65% 90%
“Teknoloji benim
i¢in nemli”
68% 86%

Kaynak: H. Harteveldt, IATA 5th World Passenger Symposium 2015, Atmosphere Research Group,
Hamburg, 20.10.2016, S. 8.
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Arastirma ayrica, teknolojinin, geldigi nokta itibar ile yolcular icin artik
vazgegilmez bir unsur haline geldigini gostermistir. Is ve farkli amaglar igin seyahat
eden yolcularin %90’1 teknolojinin hayatlarini ¢ok daha kolay hale getirdigini ifade
etmistir. Teknolojinin kendileri i¢in 6nemli oldugunu diisiinen yolcular da yine ayni

sekilde, her iki yolcu kategorisinde de %90’a varan sayiya ulagsmustir.

Insanlarin ugaklari tercih etmelerinin nedeni, yalnizca hiz, zaman avantaji ve
konfor degil, ayn1 zamanda film izlemek i¢in alternatif bir ortam sunmasi, daha dnce
izlenmeyen film ve belgesellerin izlenebilmesi, miizik imkani sunmasi ve daha da
Oonemlisi, artik ucaklarda siklasmaya baslayan wireless imkanidir. Wireless imkani
sayesinde yolcular, cep telefonlarini kullanabilmekte, internete girebilmekte, iletigim
kesintisi yasamadan seyahat edebilmektedir. Bu da, yolcularin kendilerini kabinde
daha ozgiir ve gilivende hissetmelerini saglayici bir faktdr olarak karsimiza
cikmaktadir. Bunlarla da smirli kalmayan teknolojinin sunulari, misterilerin gerek
bilgisayar, gerek akilli cihazlara indirilen uygulamalar sayesinde, hem ucgak hem de
otel rezervasyonlar1 yapilabilmesini saglarken, magaza uygulamalari ile aligverisi de
miimkiin hale getiriyor. Tiim hayati kusatan teknolojik aksamlarin kabine de
taginmasi, bunu en etkin sekilde miisteriye sunan havayolunun en ¢ok tercih edilen

marka haline gelmesine dnemli dl¢lide katki saglamaktadir.

2. HAVAYOLU TASIMACILIGINDA MUSTERI SIiKAYETLERi VE
COZUM ODAKLI YAKLASIM

Miisteri sikayetleri hizmet kalitesini ve miisteri memnuniyet diizeyini
Olcmenin en giiglii aracidir. Basarili olmak isteyen isletmeler, yolcularin sesine
gerekli yatirnmlart yaparak ciddiyetle kulak vermek zorundadir. Havacilik
sektoriindeki miisteri konumunda yolcular yer almaktadir ve yolcularin sikayetleri
cesitli sebeplere bagli olarak ortaya ¢ikabilmektedir. Havacilikta sunulan hizmet ucus
Oncesi, sirast ve sonrast siireclerde gerceklestirilen uzun soluklu faaliyetler
biitiiniidlir. Miisteri sikayetleri bunlarinda herhangi birinden ya da birkag tanesinden
kaynaklanabilmektedir. Ornegin, ucus iptalleri, bilet satis1 sirasina karsilasilan teknik

ya da insan faktorleri kaynakli sorunlar, ugus korkusunun tetikledigi
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memnuniyetsizlik durumlari, kabin personelinin hos olmayan davranislari, bagaj

kayiplar baslica bazi sikayet kaynaklart olabilmektedir.

Havayolu isletmeleri, “misteri iligkileri yonetimi” baghigi altinda kurduklari
misteri iliskileri departmanlar1 ile miisteri odakli stratejiler gelistirerek sikayetleri
Onleyecek, meydana geldikten sonra ortadan kaldiracak ya da etkisini azaltacak
faaliyetlerde bulunmaktadir. Tiim bunlarin basarilabilmesinde en 6nemli etkenlerden
bir tanesi, isletme c¢alisanlarinin miisteri ile iliski yonetimi konusunda egitimli ve
gerekli bilgilere sahip, aym1 zamanda bunlar1 uygulayabilir vasifta olmasinin
gerekliligidir. Havayolu isletmesi, reklam, sponsorluk, sosyal sorumluluk gibi
pazarlama ve halkla iligkiler faaliyetlerine ne kadar yatirim yaparsa yapsin, insan
kaynagi firma kiiltiirli, vizyonu ve yapisi ile entegrasyonu saglama yetenegine sahip
degil ise, kabinde miisteriye sarf ettigi tek bir olumsuz ciimle tiim bu yatirimi ¢épe

atabilmek giiciine sahip olabilmektedir.
2.1. Misteri Sikayet Tiirleri
2.1.1. Kontrol Edilebilir Miisteri Sikayetleri

Insan faktdriinden kaynaklanmakta olan bu tiir miisteri sikdyetleri, calisanin
mesleki ve kisisel gelisim egitimlerini almis olmasi ve misteri odakli hizmet
anlayisina sahip olmasi ile Onlenebilmektedir. Sikayetlerin, ¢alisanin isinde bilgi
birikimi ve tecriibesini arttirmasi ve iletisim, empati, dinleme sanati gibi kisisel
gelisimi  yonlerini  yeterli oOlglide gelistirmesiyle azaltilmasi ve ortadan

kaldirilabilmesi miimkin olabilmektedir.

Miisterilerin - olumsuz goriis bildirmesine ortam hazirlayan ¢alisan
davraniglart genellikle zamaninda verilmeyen ya da eksik verilen bilgilerden
kaynaklanmaktadir. Miisteri ugusun ertelenmesi, iptali bilgilerini zorluk yasamamak
amactyla zamaninda Ogrenmek istemektedir. Miisteride pozitif algi olusturmak
isteyen bir isletmeler, yalnizca ugus durumunu bildirmekle kalmamakta, konaklama,
alternatif ugus bilgisi, CIP, VIP gibi bekleme salonlarinda vakit gegirme gibi

opsiyonel hizmetler sunarak zayif yonii avantaja ¢evirebilmektedir.
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Miisterinin ugus kalemleri konusunda eksik bilgilendirildigi durumlarla da
karsilasilmaktadir. Kabin igerisindeki hizmetler ya da bagaj icin ekstra iicret talep
edilmesi gibi durumlarda miisteri beklemedigi bir davranis modeli ile
karsilastigindan, olumsuz tepki verebilmektedir. Bu gerek¢e ile miisteriler,
isletmenin ticret politikast konusunda zamaninda ve eksiksiz bilgilendirilmek

istemektedir.

Havayolu tasimaciligindaki hemen hemen her havayolu isletmesinde sik
karsilagilan durumlardan bir tanesi de, birden fazla sayidaki miisteriye ayni koltugun
rezerve edilmesi durumudur. Bu durum, hem bunu kabinde 6grenen yolcular hem de
kabin personeli i¢cin hos olmayan durumlar olusturmaktadir. Uzun vadede ise
isletmenin yolcular1 kaybetmesi ile sonuglanabilmektedir. Bir diger uygulama ise,
mevcut koltuktan fazla satisa izin veren “overbook™ uygulamasidir. Bununla, bos
kalma ihtimali olan koltuklarin fazla satiglar ile doldurulmasi hedeflenmektedir.
Ancak tim yolcularin ugusa gelmesi durumunda, biletli olmasina ragmen bazi
yolcular ugurulamamaktadir. Ayrica, hata ile olmasi gerekenden fazla bilet satisi
yapilmast durumlari da s6z konusu olabilmektedir. Bunlar da ayni sekilde
memnuniyetsizlik olarak geri donmektedir. Bilet satis personeli, bu noktada bilgi ve
becerisini 1yi kullanarak olasi krizleri onleyebilmektedir. Bu noktada, miisteri ile
iletisimin son derece basarili yonetilmesi gerekmektedir. Dogru yonetilen bu siirec,
koltuksuz kalan yolcularin daha kazangli olarak sonraki ucusla seyahat edebilmesini
olanakli kilabilmektedir. Ugamayan yolcuya, sicak ve giiler yiizli bir iletisim ile
konforlu bir bekleyisin yani sira, Ust sinifta ucus hakki ve erteleme bedeli

Onerilebilmektedir.

Biletleme siirecindeki insan faktorii hatalar1 da isletmeye miisteri sikayeti
olarak geri donebilmektedir. Miisteri isimleri, ucus bilgileri ve tarih gibi detaylarin
sisteme hatali islenmesi, geri doOniisii  zaman alici, zahmetli stiregleri
barindirmaktadir. Bu hatalar, vakti kiymetli olan ve 6dedigi bedelin hakkini sorunsuz

almak isteyen miisterinin tahammiil limitlerini zorlayabilmektedir.

Miisteri sikayetlerine neden olan en Onemli etkenlerden bir tanesi ise
calisanlarin yolculara yonelik sergiledigi tutum, hitap tarzi, ses tonu bilesenlerinden

birinin ya da birkaginin hatali kullanimi ile olusan rahatsiz edici davranislardir.
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Miisteriden Ovgii ya da sikayet almak, sectigi davranis modeli ile dogrudan ¢alisanin
elindedir. Isletmeler ise empati kurabilen, sagduyulu, tecriibeli ve miisteri
memnuniyet odakli ¢alisana sahip olmay1 secerek bu siireci basarili bir sekilde
yonetebilmektedir. Aksi durumlar ise tamiri zaman alict ve maliyetli ugraslar

gerektirmektedir.
2.1.2. Kontrol Edilemeyen Miisteri Sikayetleri

Havayolu isletmesi c¢alisanlarinin etkisi disinda elde olmadan gelisen
durumlardan dogan sikayetlerdir. Sektoriin hizli gelisimi, diinyadaki havayolu
isletmelerinin biiylimesine ve sayilarinin artmasina neden olmaktadir. Bu da mevcut
havalimanlarmi yetersiz hale getirmektedir. Bu nedenle son zamanlarda ucaklarin
siklikla rotarli kalkis ve inis yaptiklari goriilmektedir. Havaciliga iliskin yeterli
bilgiye sahip olamayan yolcular, her tiirlii gecikmeyi havayolu isletmesine mal
edebilmektedir. Oysaki bu, havalimaninin yetersizliginden ya da havaliman
isletmesinin beceri eksikliginden kaynaklanmaktadir. Bu bilgiye sahip olmayan
yolcular gecikmenin faturasini havayolu isletmesine kesebilmekte, bu da o
miisterilerin sonraki uguslarinda farkli havayolu isletmesini tercih etmesi ile

sonuclanabilmektedir.

Havalimani1 giivenlik calisanlarinin davraniglart da ¢ogu zaman miisteride
huzursuzluk olusturmaktadir. Bazi miisteriler bu davraniglar1 abartili bulurken, bazi
giivenlik  gorevlileri ise miisteriden gelen tepkiyi basarili bir sekilde
yonetemediginden durum krize yol acabilmektedir. Bu da o miisterileri daha
yolculugun basinda tepkili hale getirmekte, giivenlik kontrolleri sonrasinda havayolu

isletmesinden alacagi hizmet silsilesine de ayni1 gézle bakmasina neden olmaktadir.

Miisteri memnuniyetsizliginden olusan sikayetlerin baska bir kaynak noktasi
ise gonderilen kargonun, hatali adres yazimi dolayisiyla bagka yere gitmesi ya da
kaybolmasidir. Miisterilerin tahammiil sinirlarinin zorlandigi bu gibi durumlarda,
ozellikle gonderilmek istenen kargo acil kategorisinde ise pratik bir sekilde ¢6ziim
tiretmek hayati oneme sahiptir. Miisteri, personelin c¢abasim1 gordiiglinde, ¢oziim
zaman alsa da affedici olabilmektedir. Ancak sorun hizli bir sekilde ¢6ziime

kavusturuldugunda, miisteri kaybi1 yasanmasi bir yana, hata olagan olarak
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goriilebilmekte ve miisteride aidiyet duygusu pekismektedir. Ancak, yapilan hata
havayolu c¢alisanlart ve yoneticileri tarafindan ciddiye alinmadiginda, c¢aba
gosterilmediginde, hizli bir sekilde ¢6ziime kavusturulmadiginda, telafisine
calisiimadiginda, bu, yapilan hatayr da asarak oOzrii kabahatinden biiylik algisi

olusturmakta ve miisteri kalici olarak kaybedilebilmektedir.

Havayolu tagimacilifi ¢ok genis bir hizmet agin1 kapsadigindan, bunlar
sayisiz Orneklendirilebilecektir. Hatalar ister kontrolii miimkiin olsun ister olmasin,
olustuktan sonra havayolu isletmesine diisen, miisteriye, onu ciddiye aldigim
gostermesi, ¢oziim ve telafi icin beklentisinin Otesinde ¢aba sergilemesidir.
Alternatifi ¢ok olan ve yeni deneyimlere can atan misteriler, duygusal bag ile
baglanmis sadik miisteri haline gelmemis olmasi durumunda en basit hatay:1 bile
affetmemektedir. Sadik miisterilerin kaybi ise aidiyet duygusu nedeniyle ¢cok daha
giic olmaktadir. Bu nedenle isletmeler, enerjisinin ¢ogunu yeni miisteri edinmekten

ziyade elindeki mevcut miisteriyi tutmak i¢in harcamaktadir.

3. MUSTERI KAYBI NEDENLERI

3.1. Miisteri Memnuniyetsizligini Onemsememe

Miisteriler ikinci defa havayolu isletmesi ile ugmamakta ise, isletme arastirma
yoluna giderek bunun sebeplerini bulmali, ortadan kaldirmalidir. Miisteri
sikayetlerine kulak kabartan isletmeler basariya ulagmaktadir. IATA tarafindan

yapilan bir arastirma sunlar1 gostermistir:

e “Miisteri havayolundan memnun kalmamigsa, 91% oraninda yeniden

uc¢mamaktadir.

e Buna karsin miisteriler, havayolu isletmesinin sikayetleri ile yeterince
ilgilendigine ve care aradigina ikna olursa, bu miisterilerin 82-95%'1 isletmeyi

birakmamaktadir.
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e Sikayette bulunan miisterilerin 20%/'s1, eger yoneltilen 6ziir kabul edilirse,

isletme ile is yapmay siirdiirmektedir.

e Sikayet sonrasinda, miisteriyi tatmin edici nitelikte ¢oziim yoluna

gidilirse, bu miisterilerin 70%'i o havayolu ile ugmay siirdiirmektedir.

e Sikayetlerini hizli bir sekilde ¢o6ziime kavusturan isletmelerin

miisterilerinin ise 90%" isletmeyi terk etmemektedir.” (Paitsoglou, 2016, S. 20)

Miisterilere kulak kabartmak ¢ok 6nemli olmakla birlikte bunun ¢esitli yollar1 vardir.
Bunlardan bir tanesi, isletme yoOnetiminin gizli miisteri atamasi ve is alanlarina
rastgele gondermesidir. Bu ¢alisanlar: tetikte tutmakta, daha dikkatli davranmalarin
saglamaktadir. Ayrica, ¢alisanlarinin motivasyonu ile yeterince ilgilenen yonetimler
isletmelerin ilerlemesine katkida bulunabilmektedir. Isletme, kendisini tercih eden ve
etmeyen tiim mevcut ve potansiyel miisterilerle ilgilenmeli, tercihlerinin nedenlerini
arastirmalidir. Hizmetten mutsuz olanlara yonelik hizlica aksiyon alarak telafi ve

Oziir yontemleri gelistirmelidir.
3.2. Yiiksek Fiyat Politikas1

Yiiksek fiyatlandirma miisteri kaybinin nedenlerinden bir tanesidir.
Unutmamak gerekir ki, yeni miisteri kazanmak, daha ¢ok gelir getiren mevcut olani
elde tutmaktan en az 7 kez daha masraflidir. Bu nedenle yiiksek fiyat uygulamalari
yolculari, hizmetten memnun kalsalar dahi isletmeden uzaklastiran etkenlerden bir

tanesidir.
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4. HAVAYOLU TASIMACILIGINDA BEKLENTILERIN OTESINDE
HIiZMET ANLAYISI ve SOSYAL MEDYA UYGULAMALARININ
ETKIiSi

4.1. Havayolu Tasimaciliginda Beklentilerin Otesinde Hizmet Anlayist

Miisteriye beklentisini asan nitelikte bir hizmet sunmak, isletmeyi rakipleri
karsisinda One sigratacak olan davranis sekli, aym1 zamanda miisteri iliskileri
yonetiminin profesyonel seklidir. Giinlimiiz miisterisinin gelisen her sektérden
oldugu gibi havayolu tasimaciligi sektorinden de beklentisi giderek artig
gostermektedir. Bununla birlikte bugiin, bir¢ok havacilik isletmesi miisteriye
beklediginin ¢ok Gtesinde hizmet segenekleri sunarak baslarini dondiirme yoluna

gitmektedir.

Glinlimiizde insanlar her konuda oldugu gibi, ucus siire¢lerinde de siirekliligi
olan bilgilendirilme ihtiyacindadir. Ayn1 zamanda yolcular, her seyin kolaylikla elde
edilebildigi bu donemde, almak istedikleri bilgileri miimkiin olan en hizli ve
zahmetsiz sekilde elde etmek istemektedir. Eskiden oldugu gibi teknoloji insanlar
degil, insanlar teknolojiyi yonlendirdiginden, giiniimiiziin tahammiilsiiz ve sabirsiz
hedef kitlesine hizmet etmekle yiikiimlii havayolu isletmeleri de, ¢aga ayak uydurup
cep telefonu operatorleri ile anlasarak, miisteriye mesaj gondererek ucus bilgilerini
saglamaktadir. Bununla da yetinmeyen isletmeler, misterilerini e-mail ile de
bilgilendirmekte, bu konuda acik kapir birakmamaktadir. Cogu yolcunun istegi,
verdigi licretin karsiligi olarak firmalardan, internete girmesine gerek kalmadan en

hizl1 yol ile istedigi bilgilerin kendisine ulastirilmasidir.

Teknoloji diinyasinda, bir¢cok insanin internetten bir saniye bile ayr1 kalmay1
diistinemedigi bir ¢agda yasanmaktadir. Bunun getirisi olarak gerek havayolu
isletmeleri gerekse havalimani gibi hemen her havacilik isletmesi, wifi hizmetini
miisterisine sunmaktadir. Ugus Oncesinde, islerini ve iletisimlerini havalimaninda
beklerken siirdiirmek ve bu sayede zamani daha verimli kullanmak isteyen yolcular
icin havayolu isletmeleri artik ucaklarda da wifi hizmetini yayginlastirma yoluna

gitmektedir.
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Kabin i¢inde sunulan ikramlar miisteriler i¢in giderek daha 6nemli ve tercih
sebebi haline gelmektedir. Ozellikle elit yolcu kitlesine, yemek istedigi yemekleri
ucus Oncesinde internetten segebilme imkani sunulmaktadir. Bu hizmet, 6zellikle
uzun ucguslarda tercih edilen ve miisteriye kendisini ayricalikli hissettiren

uygulamalardan bir tanesidir.

Ugus sirasinda yolcular agirlik olarak uyumakta, yiyip icmekte, okumakta ve
film, TV vb. izlemektedir. 2015 yilinda yapilan ve IATA tarafindan yayinlanan bir
arastirmaya gore, uzun siireli uguslarda film, TV izleme oranit %72, uyuma orani
%70 ve yiyip igme orani ise %42 iken, kisa siireli ucuslar film, TV izleme orani
%44, okuma oranm1 %51 ve yiyip igme orant %36’dir. (IATA Global Passenger
Survey, 2015, s. 15)

Havayolu isletmeleri, bu tercihlere gore kabin i¢ini daha eglenceli ve tatmin
edici hale getirebilmek amaciyla c¢aligmalar yiiriitmekte, yenilikler getirmeye
calismaktadir. Yine ayni arastirmanin sonuglarina gore, ucaktaki eglence sistemi
yerine kendi telefon, tablet gibi araclarini kullanmayi tercih eden kitlede artis
gozlenmektedir. Bu da isletmelere wifi uygulamasin1 yayginlagtirmayi ve daha

kaliteli kulaklik temin etmeyi zorunlu hale getirmektedir.

Kisacas1 gliniimiiziin yolculari, aninda bilgilendirme ile bagimsiz hareket
etme, hizmet ayricaliklarini kendileri secebilme, kesintisiz ve gecikmesiz olarak
ulagsmak istedikleri destinasyona varma, isletme calisanlarina hizli erisim gibi

unsurlarin yiiksek bir beklenti ile karsilanmasini istemektedir.

Ozel jet sektdriine bakildiginda ise, geldigi nokta itibari ile miisteriyi bastan
cikarma noktasinda sinirlar1 zorlamaktadir. Kisilere 6zel iiretimle, kelimenin tek
anlamiyla miisteri deneyimi iizerine konumlandirilmis olan hizmet alani, miisterisini
memnun etmenin Otesinde simartmaya odaklanmistir. Jet ucgak {reticileri, ugak
kabinini miisterilerinin istedikleri gibi dizayn edebilmek amaciyla son yillarda “sanal
gerceklik™” teknolojisini kullanmaktadir. 3D teknolojisi ve 360 derece goriiniime
imkan veren iPad uygulamalariyla miisteriler secenekleri gorerek ne istediklerine
daha rahat karar verebilmekte, mevcut segeneklerden ¢ok daha fazlasimi sanal

kabinlerine yerlestirerek taleplerini iletebilmektedir.
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Lufthansa Technik bu teknolojiye yatirim yapan firmalardan bir tanesidir.
Firma, VIP kabin i¢i konseptini Airbus A350 i¢in duyurmustur. Firmanin kabin i¢i
mimarlarindan Michael Reichenecker, miisterilerinin giderek daha geng kitlelerden
olustugunu ve taleplerinin de farkli oldugunu belirtmektedir. Isletme bu alanda
miisterilerine, kabin igerisinde hem dinlence hem eglence hem de ailece vakit
gecirme amaglarina hizmet edecek tasarimlara olanak saglayacak teknolojiyi

sunduklarini ifade etmektedir. (Brown, 2016, s. 70)
4.2. Havayolu Tasimaciliginda Sosyal Medya Uygulamalarinin Etkisi

Diger sektorlerde oldugu gibi, global havayolu tasimaciligi sektoriinde
faaliyet gosteren isletmeler de artik is hedeflerine ulagmada yadsinamaz giiciiniin
farkinda olduklar1 sosyal medyayr yogun olarak kullanmaktadir. Daha Onceki
yillarda, firmalar marka bilinirliginin saglanmasim hedeflerken, son bir kag¢ yilda
isletmelerin hedeflerine ulagmadaki trendler degismis, marka bilinirligini yerini
miisteri deneyimi, gelir, sadakat programlari gibi ana is hedeflerine birakmustir.
Ozellikle son iki y1lda yasanan gelismeler gdstermistir ki, yeni bir trend olarak ortaya
cikan miisteri deneyimi igletmeler icin birinci siraya yerlesmistir. Cok belirgin olan
gostergelerden bir tanesi ise, sosyal medyanin artik yalnizca bir pazarlama araci

olmadigidir.

Sekil 17. 2015-2016'da Havayollar icin Yiiksek Oncelikli Trendler

% degdigimi
Miigteri hizmeti 9%

Marka farkindalig
Sadakat yonetimi

Gelir yonetimi

Kriz yonetimi

OO

B 2014-2015 W 20152016

Kaynak: R. Chauhan, Airline Social Media Outlook 2016, Simpliflying,
http://simpliflying.com/2015/airline-social-media-outlook-2016/, 28.12.2016
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SimpliFlying tarafindan 2014 - 2016 yillarinda 78 havayolunun 166
yoneticisi ile yapilan goriismelerle gerceklestirilen bir arastirmanin sonuglar
gostermistir ki, havayolu isletmelerinin sosyal medya platformlarini is gelistirme ve
gelir arttirma amagcli kullanmalar1 artik muazzam sekilde olgunlagmis bir pazarlama
faaliyetidir. Bu yoOneticilerin 17%'si, sosyal medya faaliyetlerini Oncelik
siralamasinda en onemli ilk {ige yerlestirdiklerini ifade etmislerdir. 2016 yilinda bu
oran 39%'a yiikselmistir. Sadakat programlarinin basarisinda da olduk¢a 6nemli olan
sosyal medya, yoneticilerin 71%'1 tarafindan en 6nemli ara¢ olarak kullanilmaktadir.
Bu trendin 6zellikle Orta Dogu bdlgesinde agirlikli olarak izlendigi gézlenmektedir.
(Chauhan, Airline Social Media Outlook 2016: Focus on Business Goals,
28.12.2016)

Sosyal medyanin bu kadar giicli olmasmin en 6nemli nedenlerinden bir
tanesi, her zaman erisilebilir olmalarindan kaynaklanmaktadir. Bu, sosyal medyayz,
diger biitiin iletisim kanallarinin oniine gegirmektedir. Sosyal medya kullanan her
yolcu, sosyal medyay1 giinde ortalama 10 kez ziyaret etmekte ve en az 1 saat vakit

gecirmektedir.

5. DUNYADA SEYAHAT SURECLERINDE MUSTERI DENEYiMi
UYGULAMALARI

Ugus Oncesi, sirast ve sonrasindaki siireclerde miisteri ile iletisim
olabildigince az kanaldan, dogru ve seffaf sekilde kurulmalidir. Miisteri bir konu i¢in
farkli kanallardan farkli bilgilerle beslendiginde, bu, miisterinin sinirlenmesine ve
kaybina sebep olacaktir. Yolcular, ugus siirecine girdiginde ucus, giivenlik, bagaj,
lounge hizmetleri, gébgmen ve vize, pasaport kurallar1 gibi bir¢ok konuda bilgi

talebinde bulunabilmektedir.

Miisteri algisin1 yonetebilmenin en 6nemli yolu olan miisteri deneyiminin
dogru yonetilmesi biiyiik 6nem arz etmektedir. Bu nedenle isletmelerin, miisterinin
ucusun tiim siireclerinden memnun kalacagi, beklentisinin 6tesinde kurgulanmis

faaliyet ve uygulamalarla seyahatini kolaylastirip eglenceli hale getirerek algisini
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yonetmesi gerekmektedir. Global havayolu tasimaciligr sektoriinde faaliyet gosteren
havayolu firmalarinin MDY alaninda yaptig1 bazi faaliyet ve uygulamalara asagidaki

gibi deginilmistir.

- Hello Tomorrow / Emirates: Miisterilerine kisisel deneyim sunmayi ¢agin
gerekliliklerinden sayarak, miikemmel hizmet odakli miikemmel bir pazarlama
kampanyast yapan Emirates, kendisini rakiplerinden daha st seviyeye
konumlandirmistir.  "Hello Tomorrow" isimli kampanya ile 400'in {zerinde
miikemmellik 6diiliine layik goriilmiistiir. Emirates, kampanyasi kapsaminda ¢izdigi
misteri deneyimi stratejisi dogrultusunda miisterisini; "Sizi dnemsiyoruz", "Sizi ve
ihtiyaclarmizi anliyoruz", "Sizinleyiz", "Sizi duyuyoruz", Yolculugunuzda yalniz
degilsiniz" gibi duygusal tatmin saglayan mesajlarla beslemekte, hizmetine kisisel

hizmet deneyimi dogrultusunda deger katmaktadir.
Bu kampanya ile Emirates su hususlar1 gergeklestirmistir:
e Seyahat markasindan yagam tarzi markasina doniismiis,
e "Ben" dili yerine "Biz" dilini kullanmaya baslamais,

e "Global" olmaktan "Global Baglanti Noktasi" olmaya egilim gostermeye

baslamistir.
Kampanya sloganlarindan bazilar1 ise sunlardir;
""Add your colors™: Sizin farkliliklariniz bizim renklerimizdir.
""Curiosity"': Eglence arayanlar, maceraperestler, kagifler var.
"Bring us all closer'': Sinirlar yok, ¢okulusluluk var.

"No Borders': Her yerden herkes, her irktan ve her boélgeden. (Emirates
Deneyimi, 25.10.2016)

Sloganlar aym1 zamanda kampanyanin hedef kitlesini belirler niteliktedir.
Belirli bir kitleyi degil, her kiiltiir, irk, din, cins ve yastan, 7'den 70'e tiim diinya

insanlarini sarmalamaktadir.
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Sekil 18. Emirates Deneyimi

Emirates deneyimi

First Class > Business Class » Economy Class » Filomuz >

]
=ic  Koltuklar »

) ) )

Ugak igi eflence > Dinyadaki en genc
Her seyahatiniz Yeni ilham Olaganistiyd filolardan biriyle
size 6zel olsun. kaynaklari bulun. bekleyin. tanigin.

Ucusunuzda neler olduguna bakin - it

Kaynak: Emirates Deneyimi,
http://www.emirates.com/tr/turkish/flying/?intc_type=carousel&intc_name=Fly with us&int
c_creative=link&intc_location=home, 25.10.2016

Emirates, WEB sayfasinda "miisteri deneyimi" alani olusturmustur. Bu da
miisterisine "kisisel miisteri deneyimi" sunar niteliktedir. Sitesinde deneyimleri

misteri sinifina gére ayirmaktadir.

- First Class: "Her seyahatiniz ézel olsun" mesaji ile agilan sayfa, first class
yolcularina birinci sinif ayricaliklar sunmaktadir. Bunlar; yolcularin 6zel suitlere
sahip olmasi, dilediklerinde 6zel gurme ascilar tarafinda pirilen yemekleri siparisi
verebilmekte ve duslu spa'da rahatlayarak dus alabilmektedir. Dusta kullanabilmeleri
ve dus sonrasinda siirebilmeleri igin de ayrica Irlanda'da iiretilen iinlii bir markanin
sampuan, sa¢ kremi, el kremi, nemlendirici, dus jeli, sabun ve yliz temizleyicileri
iceren genis kapsamli temizlik kitini kullanma olanagi sunmaktadir. Ayrica, Bvlgari
marka koku ve losyonlar igen, kadin ve erkekler i¢in farkli dizayn edilmis kitler de
verilmektedir. Ayrica, biraz bacaklarin1 agmak ve sosyallesmek isteyen yolculara,
ucak ici dinlenme salonlarinda igecek ve miizik hizmetleri sunulmaktadir. Emirates
ayrica, licretsiz 6zel sofor hizmeti ile yolcularini 70'ten fazla sehirde havaalanindan
almakta veya havaalanina birakmaktadir. (First Class, 25.10.2016)

- Business Class: "Yeni ilham kaynaklart bulun" slogamyla yeniledigi
deneyimlerini Business Class yolcularina 6zel olarak sunmaktadir. Yanlarinda priz
ve masa bulunan, istendiginde yatak haline gelen konforlu koltuklarla, yolcu
algisinda konfordan dem vurulmaktadir. First Class yolcular: gibi bu sinif yolcular

da ucak i¢i dinlenme salonlarindan yararlanabilmekte, kokteylin tadim
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cikarabilmekte, Bvlgari marka koku ve losyonlar iceren kitler ayni sekilde verilmekte,
0zel sofor hizmeti ile yolcular havalimanina getirilip, havalimanindan varacaklar
ikametgaha birakilmaktadir. (Business Class, 25.10.2016)

- Economy Class: "Olaganiistiiyii bekleyin" sloganiyla Economy Class
yolcularina farklilagsan bir yolcu deneyimi yasatmaktadir. Emirates'in 380 ve Boeing
777 ugaklarinda ticretsiz Wi-Fi ve koltuk prizi bulunmaktadir. Bu sayede yolcular
internette baglanabilmekte, yerdeki tanidiklar ile telefon goriismesi yapabilmektedir.
Isletme ayrica, 2500'den fazla kanal ile yolcusuna eglenceli bir ucak i¢i eglence
sistemi deneyimi sunmaktadir. (Economy Class, 25.10. 2016)

- Etkilesimli Hediye Kiti: Diinyada ilk kez Emirates tarafindan Economy Class
yolcular i¢in hayata gegirilen uygulamay:1 baslatabilmek i¢in &ncelikle Blipparh
akill cihazlara yiiklemek gerekmektedir. Ardindan, Emirates tarafindan dagitilan kit
cantasini akilli cihaz ile taramak sistemin baslamasi i¢in yeterlidir. Bununla yolcular,
online sosyal hayattan kopmamakta, ayrica Emirates'in uygulama sunulari ile
sehayatleri daha eglenceli olmaktadir.

- Akilh Cihazla Vize Basvurusu: Emirates, Birlesik Arap Emirlikleri’ne
seyahat eden yolcularina vize bagvurularini akilli telefon ve tabletler iizerinden
yapabilme olanagi tanimaktadir. Bagvuru yapildiktan sonraki siire¢ akilli cihazlar
tizerinden takip edilebilmekte, tamamlandiginda ise vize e-mail yoluyla yolculara
ulastirilmaktadir. Bu sayede Emirates, giiniimiizde vakitleri oldukc¢a degerli olan
yolcular i¢in vakit alict ve zahmetli olan vize bagvuru siirecini 6nemli Ol¢iide
kolaylastirmis ve hizlandirmistir. Bu da miisterinin minnettarlik duyacagi online
miisteri deneyimlerden bir tanesidir.

- oneworld Kiiresel Destek / Oneworld Havayollar1 Birligi: Diinyadaki 14
havayolu firmasi, ugus siireclerine yolcularina kolaylastirip keyifli hale getirebilmek
amaciyla birleserek “oneworld havayollari birligi”ni kurmustur. oneworld, iiye
havayollar1 arasinda aktarmali bilet uygulamasini baslatarak, yolcularin tiim ag
genelinde sorunsuz aktarma yapmasini ve daha fazla esneklik kazanmasini saglayan
ilk kiiresel birliktir. Birlik, yolcularina diinya genelinde yaklagik 600 bekleme
salonuna giris hakki saglamaktadir. oneworld Emerald yolculari, seyahat ettikleri
kabin sinifina bakilmaksizin giivenlik kontrol noktalarindaki "Hizli Gegis" veya

"Oncelikli Gegisi" kullanabilmektedir.
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Birligin kurdugu oneworld Kiiresel Destek sayesinde ise, baglanti uguslarinda
sikint1 oldugunda miisterilerle goriisiilerek gerekli yardimlar yapilmaktadir. oneworld
Kiiresel Destek ekipleri, miisterinin bir sonraki ucusa yetisebilmesine yardimci
olmak adma go¢menlik veya giivenlik noktalarindaki hizli gegis ayricaliginm
kullandirmakta, bagajlariin  nihai varis noktasina zamaninda ulagmasina

calismaktadir. (Oneworld, 25.10.2016)

- Dijital Uyelik Kart1 / Qatar Havayollari: Qatar Havayollari, sik ucan
yolcularina sagladigr “Privelege Club” iiyelerine digital kart kullanimi segenegi
sunmaktadir. Sagladig1 hizmet acisindan fiziksel kart ile ayn1 avantajlara sahip olan
dijital kart, farkli olarak mil kazanma ve harcama islemlerinin daha kolay
yapilmasini olanakli hale getirmektedir. Bundan bagka, bu kart ile iiyeler, 6ncelikli
check-in yapabilme, ekstra bagaj hakki, free shop indirimlerinden faydalanma,
lounge hizmeti alabilme gibi ayricaliklara sahip olmaktadir.

- Self Servis Bagaj Teslim / Toronto Pearson Havalimani: Toronto Pearson
uluslararas1 havalimani otoritesi, yolculara self servis bagaj teslim kontuarlar ile
bagajlarini teslim edebilme imkani saglamaktadir. Star Alliance iiyesi havayollar1 ile
seyahat eden yolcularin faydalanabildigi uygulama, yeni bir teknolojinin {irlini
olarak ortaya ¢ikarilmistir. Bu uygulama, miisterilere check-in isleminden bagimsiz
olarak kolaylikla bagaj islemlerini yapabilmelerini, dolayisiyla zaman kazanmalarini
saglamaktadir.

- Ucretli Lounge Hizmeti / Swiss Air: Swiss Air ekonomi yolcularina da
lounge hizmetinden yararlanma imkani sunmaya baslamistir. Simdilik yalnizca
Cenevre ve Zurih’te konumlu lounge salonlarini dahil ettigi uygulama yayginlasacak
olmakla birlikte, ekonomi class yolcularinin bu hizmetten faydalanabilmesi i¢in 35
Euro 6demesi gerekmektedir. Bu hizmet havayolunun, sinif farki gézetmeksizin her
yolcusuna havalimaninda bulundugu siire zarfinda kaliteli vakit gecirmeyi vaat
etmesini olanakli kilmaktadir.

- Boyama Kitab1 / British Airways: British Airways, yetiskin yolcularia ugus
esnasinda stres atabilmeleri, eglenceli vakit gecirebilmeleri ve daha keyifli bir
deneyim yasayabilmeleri amaciyla boyama kitab1 dagitmaktadir. Bu uygulama ile
havayolu, yolculara yorgunluklarini atabilecegi, giincel hayatin kargasasindan kisa

stire i¢in bile olsa uzaklasabilecegi eglenceli bir deneyim sunmay1 amaglamaktadir.

77



- Yilbas1 Yemegi / KLM: KLM, yilbasinda u¢gmak zorunda olanlar i¢in giizel
bir jest yaparak, bu kisilerin de yilbasim1 havalimaninda yemek esliginde
gecirmelerini saglamistir. Boylece, 20 kisilik masalarda yemek yiyerek yeni yilan
giren yolcular i¢in bu saatler, sikic1 bekleme siireci yerine eglenceli bir deneyime
doniismiistiir. Bu etkinlik ile KLM, unutulmaz bir jest ile akilda kalmay1 ve fark

olusturmay1 hedeflemistir.
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UCUNCU BOLUM
TURK HAVA YOLLARI’NDA MUSTERI DENEYIMI YONETIMI
1. TURK HAVA YOLLARI’NA ILiSKiN TEMEL BIiLGILER
1.1. Tiirkiye’nin En Degerli Markas1

SKYTRAX tarafindan 2011 — 2016 yillar1 arasinda, ard arda 6 kez
Avrupa’nin en iyi havayolu sec¢ilen Tiirk Hava Yollari, diinyada parmakla gosterilen
hizmet anlayis1 vizyonu cercevesinde faaliyetlerini gerceklestiren lilkemizin bayrak
tasiyict havayoludur. 300’iin {lizerinde ugak filosu ve 40 binin iizerinde calisaniyla
tilkemizin ve diinyanin en ¢ok noktasina ugan havayolu, keyifli farkliliklar olusturan
yenilik¢i hizmet anlayis1 ¢ergcevesinde kabin, ikram ve diger alanlardaki iistiin hizmet
kalitesi sayesinde Ozellikle son 10 yilda ¢ok sayida global otorite ve havacilik

kuruluglar1 tarafindan verilen cesitli ddiillere layik goriilmiistiir.

Tiirk Hava Yollar1, 2016 yilinda uluslararasi marka degerlendirme kurulusu
Brand Finance tarafindan 2,45 milyar dolar1 asan degeriyle Tiirkiye'nin "en degerli
markas1" segilmigtir. 2015 yilma gore %11°lik bir marka degeri artisiyla listenin
zirvesine yiikselen Tiirk Hava Yollari’nin bu basarisi, biiylime stratejisinin gostergesi
olarak kabul edilmektedir. (Brand Finance Turkey 100 2016, 2016, s. 10)

1.2. Tirk Hava Yollari’nin Tarihgesi

Tiirk Hava Yollari, 20 Mayis 1933 yilinda Milli Savunma Bakanligi'na baglh
"Hava Yollar1 Devlet Isletmesi" adiyla kurulmustur. Biitcesi 180 bin lira olan isletme
yedi pilot, sekiz makinist, sekiz memur, bir de telsizci olmak lizere toplam 24
personel ile géreve baslamustir. 11k filoda; 2 adet King Bird (5 koltuklu), 2 adet
Junkers F-13 (4 koltuklu) ve 1 adet ATH-9 (10 koltuklu) yer almaktadir. Isletme
1938 yilinda "Devlet Hava Yollar1 Umum Miidiirliigii" adi ile Ulastirma Bakanligi'na

baglanmistir.
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1946 yilinda ad1 “Devlet Hava Yollar1 Isletmesi Genel Miidiirliigii” olarak
degistirilmistir. 12 Subat 1947°de Ankara-Istanbul-Atina ugusu ile ilk yurtdisi
seferini yapmustir. 1955 yilinda ise Tirk Hava Yollar1 adin1 almistir. 1 Mart 1956
tarithinde Tiirk Hava Yollar1 A.O. sermayesi 60 milyon TL olarak kurulmustur. 1961
yilinda Mesut Manioglu'nun tasarladigi Yaban Kazi amblemi birinci segilip
kullanilmaya baglanmistir. 4 Aralik 1974 giinti Tiirk Hava Yollari'nin % 50 ortaklig1

ile Kibris Tiirk Hava Yollar1 kurulmustur.

1985 yilinda Uzakdogu ve Atlantik otesi uguslara baslanmis, First Class
uygulamasi 6nce Cidde ve Londra hatlarinda, ardindan da diger hatlarda uygulamaya
konmus, Atatirk Havalimani'ndaki Elektronik Bilgi Islem Merkezi faaliyete
gecirilmis ve tiim rezervasyon ve kayip bagaj islemleri elektronik ortamda
yiiriitiilmeye baglanmistir. 1986 yilinda ise Singapur hattinin agilmasi ile Uzakdogu
ucuslart baglamigtir. 1983 yilinda THY Magazin olarak ¢ikarilmaya baslanan kurum
dergisi 1989 yilinda Skylife adim1 almistir. Aymi yil, Tirk Hava Yollar1t ve

Lufthansa'nin esit oranda hisseye sahip oldugu SunExpress Havayollar1 kurulmustur.

1990 yilina gelindiginde isletme 700 milyar TL sermayeye ulasmistir. 1996
yilinda Internet sitesi www.thy.com adresi ile hizmete agilmistir. 23 Nisan 2008
yilinda ise isletme, Anadolu'nun baskente baglantisini daha kolay hale getirmek
amaciyla Anadolujet’i kurmustur. 2013 yilina gelindiginde, diinyada en fazla iilkeye
ucan havayolu sirketi olmus ve mottosunu Widen Your World olarak degistirmistir.

(Tirk Hava Yollar1 Tarihgesi)
1.3. Tiirk Hava Yollari’nin Uyelikleri

e “1956 yilinda IATA’ya (International Air Transport

Association/Uluslararast Hava Tagimaciligi Birligi) iye olmustur.

e 1957 yilinda SITA (Airlines Worldwide Telecomunications and

Information Services) adl1 uluslararasi kurulusun tiyesi olmustur.

e 2008 yilinda Star Alliance {iyesi olmustur.” (Tiirk Hava Yollar1 Tarihgesi,
28.12.2016)
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Tiirk Hava Yollari, diinyanin en biiyiik havacilik ittifaki olan Star Alliance’in 27
tiyesinden bir tanesidir. Bu iiyelik sayesinde isletme ortak ugus agini
genisletebilmekte, baglantili ucguslarla yolcularina daha ¢esitli ugus alternatifleri ve

kampanyalar sunabilmektedir.
1.4. Tiirk Hava Yollar’’nm Odiilleri

e “1996 yilinda Airbus firmas1 tarafindan THY'ye "A340 ucaklarini

diinyada en etkin kullanan havayolu" 6diilii verilmistir.

e 1998 yilinda Tiirkiye'ye en ¢ok doviz getiren kurulus olarak Istanbul
Ticaret Odas tarafindan Altin Plaket Birincilik Odiilii'ne layik goriilmiistiir.

e 2007 yilinda Havacilik sektériinde "Ulusal Kalite Odiilii"nii almugtir.

e 2009 yilinda Skytrax tarafindan “Giiney Avrupa’nin En Iyi Havayolu

Sirketi” secilmistir.

e 2010 yilinda Skytrax tarafindan “Giiney Avrupa’nm En Iyi Havayolu
Sirketi” ve “Avrupa’nmn En Iyi 3. Havayolu Sirketi”, ayrica ekonomi sinifi ikramda

diinyanin “En Iyi Ekonomi Ikram Servisi” se¢ilmistir.

e 2011 yilinda Skytrax tarafindan “Avrupa’nin En Iyi Havayolu Sirketi”,
Comfort Class koltugunda “En Iyi Premium Ekonomi Koltugu” ve tekrar “Giiney
Avrupa’nin En Iyi Havayolu Sirketi” segilerek, yine ekonomi smifinda sunulan

ikramui ile de diinya siralamasindaki birinciligini korumustur.

e 2012 yilinda, Skytrax Odiilleri’nde yolcularin oylariyla “Avrupa’nin En

(13

Iyi Havayolu Sirketi”, “Giiney Avrupa’nin en iyi havayolu “ ve Comfort Class

koltuguyla “En Iyi Premium Ekonomi Koltuk” &diillerini kazanmistir.

e 2013 yilinda Skytrax tarafindan art arda iiciincii kez “Avrupa’nin En lyi
Havayolu Sirketi” ve “Diinyanin En lyi Business Ikram Servisi” ddiiliine ile “Giiney

Avrupa’nin En Iyi Havayolu Sirketi” unvanina layik gériilmiistiir.
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e 2014 yilinda Skytrax’ten “Giiney Avrupa’nin En Iyi Havayolu Sirketi”,
“En lyi Business Class Ozel Yolcu Salonu”, “Diinyanin En Iyi Business Ikram

Servisi” ve dordiincii kez “Avrupa’nin En Iyi Havayolu Sirketi” édiillerini almstir.

e 2015 yilinda Tiirk Hava Yollar1 Yatinmeci iliskileri, IR Magazine
tarafindan Tiirkiye’de “En lyi Yatirimei Iliskileri” secilmistir. Ayrica Skytrax’ten
“Giiney Avrupa’nin En Iyi Havayolu Sirketi”, “En lyi Business Class Ozel Yolcu
Salonu” ve “Diinyanin En Iyi Business Ikram Servisi” ddiillerinin yan1 sira 5. Kez

“Avrupa’nin En lyi Havayolu Sirketi” unvammi almistir.” (Tiirk Hava Yollar

Tarihgesi, 28.12.2016)

Tiirk Hava Yollar1 en biiylik basariy1 kabinde sundugu ikram alaninda gdstermis, bu
sayede bircok odiile layik goriilmiistiir. Diger bir ¢ok global ve yerel havayolu
ikramlar i¢in 6deme alirken, Tiirk Hava Yollar1 igerigi uculan bolgelere gore
cesitlendirilen, kalite diizeyi yiiksek ikram sepetlerini miisterilerine bedelsiz olarak
sunmaktadir. 2016 yilinda da “Avrupa’nin En Iyi Havayolu Sirketi” segilen isletme,
art arda 6 kez bu odiile layik goriilmiis, basarisin1 diinyaya kanitlayarak biiyiime

trendine hiz kazandirmistir.

2. MUSTERI DENEYIMi YONETIMi STRATEJIiSI

Tirk Hava Yollari, MDY ni marka stratejisinin ayrilmaz bir pargasi olarak
benimsemistir ve bunun biinyesinin her bir hiicresine yayilmasma c¢aligmaktadir.
Kokli bir sirket olan iilkemizin bayrak tasiyict firmasi Tirk Hava Yollarn,
siirdiiriilebilir bir basar1 ile vizyonuna ulasabilmenin, miisterileri ile iliskilerinin
profesyonel cercevede yiiriitiilmesi ile miimkiin oldugunun bilincinde hareket
etmektedir. Miisteri tatminin ¢alisan tatmini ile miimkiin olabileceginin de farkinda
olan isletme, son yillarda marka ve insan kaynaklar1 c¢alismalarina yaptig

yatirimlarla sektorde o6n plana ¢ikmaktadir.

Tiirk Hava Yollar, iilkemiz vizyonu ile ortiisen bir vizyon g¢izerek, 2023
yilinda ulagsmak istediklerini bugiinden belirlemis, bu hedef yolunda her birini marka

el¢isi olarak gordiigii ¢alisanlar1 ve miisterileri ile yilirimeyi se¢mistir.
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Global bir marka olan ve 6zellikle son yillarda marka degerini ve giiclinii
kayda deger Olgiide arttirmayi basaran Tiirk Hava Yollar, marka stratejisini
“delightfully difference” esas1 {lizerine belirleyerek, miisterilerine “keyifli
farkliliklar” sunan bir havayolu olmay1 amaglamistir. Bu strateji iizerine insa ettigi

MDY {i¢ unsur ile beslenmektedir;
- Beklentinin 6tesinde hizmet kalitesi sunma
- GoOniilden, samimi hizmet verme
- Farkl diinyalar birlestirme

Marka degerini besleyen ve kiiresel platformda saglam temellere dayanmasini
saglayan siiregler miisteri deneyiminin basarili bir sekilde yonetilmesine baglidir.
Basarili bir MDY amac1 cergevesinde Tiirk Hava Yollar1 miisterilerine, goniilden,
sicak ve samimi bir davranig felsefesi ile hizmet vererek onlar igin farkli diinyalari
birlestirmeyi ve bu siiregteki uygulamalari ile beklentilerinin &tesinde hizmet

sunmay1 vaat etmektedir.

S6z konusu vaatlerin karsilanabilmesi, dort avantaj unsurundan yararlanilarak
belirlenen firsatlarin dogru bir sekilde kullanilabilmesi ile miimkiin olabilmektedir.
Bunlar, Tiirkiye’nin i¢inde bulundugu stratejik cografi konumu, zengin kiiltiirii ile
Tirk Hava Yollari’nin sahip oldugu geng filosu ve genis network’li yani ¢cok sayidaki
ucus noktasidir. Bunlar, miisteriye sunulan ugus hizmetinin deneyim siirecine

doniistiiriilebilmesinde 6nemli birer avantaj niteligindedir.

- Cografi Konum: Ulkemizin {izerine bulundugu, bdlgeleri birlestiren cografi
konumunun elverisliligi, dogu — batt — kuzey ve giiney iilkeleri arasindaki
seyahatlerin iilkemizden gecerek Tirk Hava Yollari’nin 6nemli bir transit noktasi
haline getirmistir. Konumunun avantajimni firsata ¢eviren Tiirk Hava Yollar1 boylece,
farkli diinyalar ve kiiltiirleri birlestiren bir havayolu olma 6zelligini kazanmigtir.

- Zengin Kiiltiir: Ulkemiz, ¢aglar boyunca sayisiz medeniyete ev sahipligi
yapan ve her bir kdsesinde tarihi dokular1 barindiran zengin bir kiiltiirel yapiya
sahiptir. Diinyanin kavsak noktasi konumundaki iilkemiz, ulasim kolayliginin yani

sira zengin tarithini modern sehir hayati ile birlestirmesi yoniiyle de insanlar i¢in
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merak uyandiran bir cazibe merkezi olmustur. Tiirk Hava Yollari, sundugu hizmeti
ve deneyimle zenginlestirme yoluna gitmektedir.

- Geng Filo: Giivenlik ve emniyet, bugiin yolcular i¢in havayolu tasimaciligi
sektoriindeki en 6nemli unsur haline gelmistir. Miisteriler, ugus 6ncesinde, havayolu
isletmesine emniyet konusunda tam olarak glivenmek istemektedir. Bu giiveni
veremeyen havayolu isletmeleri yok olmaya mahkimdur. Miisteri algisinda ve de
gercekte, isletmenin filosunun gen¢ olmasi, giivenligin saglanmasinin 6nemli
unsurlarindandir. Hi¢ Kimse, yeni ugaklara sahip havayollar1 varken, eski ve
konforsuz ucgaklart olan isletmeleri tercih etmez. Emniyet son teknoloji ile
bagdastirildigindan, miisteri algisinda en yeni ugaklarin en yeni teknik donanimlara
sahip oldugu diisiincesi vardir. Bu nedenle Tiirk Hava Yollari, emniyete verdigi
onem dolayisiyla filosuna yatirim yaparak, biinyesindeki tiim eski ugaklar1 yenileri
ile degistirme yoluna gitmistir.

- Genis Network: Tirk Hava Yollart farkli diinyalar1 birlestirme hedefi
dogrultusunda ugus agin1 genisletmistir. Bu sayede miisterilerine, is, gezi, 6grenim,
ziyaret gibi nedenlerle diinyanin dort bir yanina gidebilme olanagi sunmayi
amaglamaktadir. Bunu, diinyanin dort bir yanindaki iilkelere ugarak ve transit agini

genisleterek yapma yoluna gitmektedir.

3. SEYAHAT SURECLERINDE MUSTERI DENEYIMi YONETIMi
UYGULAMALARI

Tiirk Hava Yollari, MDY faaliyetlerinin yiiriitiilebilmesi amaciyla Miisteri
Deneyimi Miidiirliigii'nii kurmustur. Hali hazirda mevcut olan Miisteri Iliskileri
Miidiirliigii tarafindan daha c¢ok operasyonel cercevede yiirlitiilen faaliyetleri
desteklemeyi de amag edinen miidiirliiglin ana varlik sebeplerinin baginda daha ¢ok,
miisteriye sunulan hizmetlerin deneyime doniismesi amaci yatmaktadir. Havayolu
isletmesinin var olus sebebi, miisteriyi bir yerden bir yere tagimaktir. Ancak her
havayolu isletmesi bunu yaptigindan, ayrigmak, miisteriye hizmet siireclerinde
pozitif anlamda unutulmaz, iz birakan nitelikte deneyimler yasatabilmektir. Buradan
hareketle Tiirk Hava Yollari, ilgili miidiirliik biinyesinde yiiriittiigii caligmalarla
miisteriye dokunan deneyimler iiretme yoluna gitmektedir. Miisteri deneyimi,

hizmetin her safhasinda miisteriyi memnun ederek, beklentisinin 6tesinde hizmet
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sunmak ve isini kolaylastirmak, dolayisiyla siireglerin sonunda mutlu olmasini
saglamaktir. Bu noktadan yola ¢ikan Tiirk Hava Yollar1, miisterisine cografi konum,
zengin kiiltiir, geng¢ filo ve genis network avantajlarindan faydalanarak sundugu
seyahat stireclerinde keyifli farkliliklar sunmayir amag¢ edinmektedir. Bu nedenle,
miisterisine dokunan her hizmet noktasini belirlemis, bunlarin her biri i¢in miisteri
deneyim stratejileri belirlemistir. Belirlenen seyahat noktalarinda miisteriye yasatilan

deneyimler asagida agiklanmaktadir.
3.1. Seyahat Oncesi Siire¢

Bu siire¢ c¢erg¢evesinde yapilan ¢alismalar, mevcut ve potansiyel miisterilere
oncelikle seyahat karari almasinda destek olarak sinirsiz yenilik ve avantajlar
sunmakta, diinyalarin1 genisletmeyi ve renklendirerek yeni deneyimler edinmelerini
saglamaktadir. ikinci asamada ise, ilhamla verilen kararlar sonucunda seyahat
planlarinin  yapilmasma ve islemlerin kolaylikla gerceklestirilmesine destek

saglanmaktadir.
3.1.1.Miisteriye ilham Verme

Bu siirecte Tirk Hava Yollari, miisterinin seyahat karar1 almasma destek
olmaktadir. Web sitesi, acenteler, dergi ve gazeteler, TV ve radyolar, sosyal medya
platformlari ve billboard vb. mecralarda yaymladigi reklamlarla yolcusuna yeni
fikirler igeren seyahat Onerileri sunmaktadir. Bunlari, sosyal medya kanallarinda
yayinladigi postlarla ya da dergilerde yayimladig1 reklamlarla yapmaktadir. Ornegin
kabin i¢i dergisi olan SKYLIFE dergisi igerisinde, yolcusuna gezi fikirleri sunan

yazilar ve reklamlar yayinlamaktadir.
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Fotograf 2. Tiirk Hava Yollar’nin Facebook Sayfasinda Tanitim Paylasimi

0 Tirk Hava Yollan @

26 Kasim, 20:43 - €

Tarihi ve dogal guzelliklerin evi Kapadokya'yl kesfetmeye hazir misin?
#CappadociaTales

Veziriazam Ibrahim Pasa yeni sehri
Kapadokya'yi Nevsehir'in toprakianyla insa etti.

-~

s -1:59 X ﬁ o

O©0O% 6.98in 127 Yorum 1,5 Bin Paylasim & v
309 Bin Goruntiuieme

Kaynak: Turkish Airlines TR, Facebook, https://www.facebook.com/turkishairlinesTR/, 30.11.2016

Diger bir ornek olarak, yukaridaki resmi Facebook sayfasindan yaptigi bir
paylasim verilebilir. Burada markasini resmi sayfasindan takip etmekte olan mevcut
ve potansiyel yolcularina seyahat fikri vererek yapabilecekleri geziler konusunda

ilham vermeyi amaglamaktadir.

Fotograf 3. Tiirk Hava Yollar’nin Facebook Sayfasinda Tanitim Paylasim

0 Turk Hava Yollan
23 Kasim, 20:16 - €

Istanbul ¢ikish ucuslarda Porto ve Lizbon gidis donus her sey dahil $179'dan
baslayan fiyatlarlal

TURKISH )
AIRLINES\’Sr‘

Unutulmayacak bir Portekiz seriivenine hazir misin?
Dunya Daha Buyuk. Kesfet.

WWW TURKISHAIRLINES COM $imdi Rezervasyon Yap

Kaynak: Turkish Airlines TR, Facebook, https://www.facebook.com/turkishairlinesTR/, 30.11.2016
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[lham verme kapsaminda, miisteri de oOncelikle farkindalik uyandirarak
hizmetlerini deneyimlemesini isteyen Tiirk Hava Yollar1 biiyiik biitceli sponsorluk
projeleri yiiriitmektedir. Isletme, en son sponsor oldugu projelerden Batman &
Supermen filmi ile de global bazda dikkatleri {izerine ¢ekmeyi ama¢ edinmistir. Bu
tarz projeler, silsile ile devam eden reklam faaliyetlerini olanakli hale getirmekte,
misteri nezdinde bilinirligi arttirmaktadir. Tiim diinya tarafindan izlenen film, Tiirk
Hava Yollari’na dikkatleri ¢ekmis, merak uyandirmis, bu da web sitesi ve sosyal
medya kanallarindaki takipgi sayisinin artmasini saglamistir. Es zamanlhi olarak,
avantajli kampanyalarla sunulan ucus segenekleri, isletmenin yurti¢i ve yurtdist satis
ofisleri, bilet satis acenteleri, web sitesi ve sosyal medya aracilifi ile miisterilere
duyurulmus, TV ve radyo programlarina konuk olunmasi, reklam yayinlanmasi,
billboard, poster, afis ¢alismalar1 ile gorsel ve sozel olarak hafizalara kazinmasi

saglanmstir.
3.1.2.Miisterinin Seyahat Planlama Siirecine Destek Saglama

Sonraki asamada ise, verdigi ilhamin seyahat kararmma doniismesinin
ardindan, miisterilerine bu yolculuk planlarin1 kolayca yapabilmeleri i¢in yol
gostermekte, bir nevi rehber gorevi gormektedir. Bunu da, asagidaki Ornekte
goriilecegi lizere, promosyonel uguslardan ya da kampanyalardan Facebook, Twitter,
Linkedin gibi mecralardan yayinladig reklamlar yoluyla yapmaktadir. Burada, sayfa
takipgileri hem gezebilecekleri yerler hakkinda fikir edinmekte hem de uygun fiyat
secenekleri ile ucuslarini kolaylikla yapabilme olanagi bulmaktadir. Bu sayede Tiirk
Hava Yollari, miisterilerine yalnizca bilet degil, ucus dncesinde bilgi ve ilham verici
deneyimler sunmakta, bunlart da bir “tik” ile erisebilecekleri alanlara
konumlandirarak miisterilerinin Oniine getirmektedir. Misteriler, fikri benimseyip
satin alma karar1 aldiktan sonra buradan dogrudan web sitesine ve akilli cihazlar
araciligr ile mobil uygulamalara yonlenip biletlerini hizli bir sekilde tedarik edebilme
ve online check- in yaparak koltuklarini ayirtabilmekte, bununla da kalmayip ucakta
kendisine ikram edilmesini istedigi yiyecekleri dnceden siparis edebilme imkanina

sahip olmaktadir.

Boylece isletme, miisterisine yalnizca ugus degil, seyahat danigsmanlik

hizmeti de sunmaktadir. Bunun en biiyiik gostergelerinden bir tanesi, sosyal medya
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mecralart ve call center, acente gibi alanlarda misteriler tarafindan yoneltilen
sorularin aninda yanitlanmasidir. MDY ¢ergevesinde bu, diger Tiirk Hava Yollart
departmanlar1 tarafindan yapilmaktadir. MDY, bu siireclerin saglikli sekilde
islemesini saglamakta ve denetlemektedir. Ayn1 zamanda siirekli olarak gerekli

iyilestirmeleri yapmakta, yenilikler sunmaktadir.

- Rezervasyon Cagr1 Merkezi: Tiirk Hava Yollari, 2001 yilindan bu yana
misterilerine rezervasyon islemlerini yaptirabilmeleri amaciyla c¢agri merkezi
hizmeti sunmaktadir. Sundugu bu hizmet ile miisteriler sabit telefon numaralarini
arayarak rezervasyon ve bilet iglemlerini ¢agri merkezi personelinin yardimiyla
yapabilmektedir. Bu sayede isletme, hem web sitesi, hem acenteler hem de cagri
merkezi ile rezervasyon hizmeti vererek, miisterileri icin bilet islemlerini
kolaylastirmay1 hedeflemistir. Cagri1 merkezi, 2015 yilindan bu yana Arapga dilinde
de hizmet vermektedir.

- Online Check-in Uygulamasi: Tirk Hava Yollari, 2003 yilindan bu yana
miisterilerine online check-in hizmeti vermektedir. Biletlerini acentelerden ya da
web sitesinden satin alan miisteriler, yine kurumsal web sitesinden online check-in
islemini yaparak koltuklarini 24 saat 6ncesinden ayirabilme olanagina kavusmustur.
Bu uygulama ile isletme, miisterilerine kontuarda kalan siirenin kisalmasi avantajini
vermekle birlikte, onlar i¢in bos kalan koltuklara oturma zorunlulugunu ortada
kaldirmustir.

- Online Hizmet Servisi: Tirk Hava Yollari, 2004 yilinda miisterilerinin
sikayet, Oneri ve yorumlarini bildirebilecekleri bir platforma sahip olma geregi
duymus ve "Miisteri Iliskileri Online Hizmet Servisi" adli mecrayr web sitesi
bilinyesinde faaliyete gecirmistir. Boylelikle isletme, miisterilerine sikayet ve her
tiirlii olumlu ya da olumsuz gortis ile taleplerini yalnizca ¢agr1 merkezi yoluyla degil,
online olarak da bildirebilme olanagi saglamaya baslamustir.

- Sosyal Medya Uygulamalari: We Are Social tarafindan hazirlanan “Digital
in 2016 raporuna gore, diinyada 2 milyar 307 milyon kisi aktif olarak sosyal
medyada kullanmaktadir. 1 milyar 968 milyon kisi internete mobil cihazlar iizerinden
ulagmaktadir. Tirkiye’de ise 79.14 milyonluk niifusun, 46.3 milyonu internet

kullanmaktadir. Bu kullanicilarin 42 milyonu aktif olarak sosyal medyada yer alirken,
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bunlarin 36 milyonu ise mobil cihazlar {izerinden internete erisim saglamaktadir.

(Diinya niifusunun 3 milyar 419 milyonu internet kullanicisi, 30.11.2016)

Tirk Hava Yollari, diinyada sosyal medya kanallarini en etkin sekilde
kullanan havayolu isletmelerinden bir tanesidir. Miisteriye ilham verme noktasinda
sosyal medya platformlar: iizerinden yaptigin1 yayinlar, karar almaya, plan yapmaya
ve satisa yonlendirme oOzelligine sahiptir. Giiniimiiziin en giiclii sosyal aglarmni

kullanim basaris1 Tiirk Hava Yollari’na birgok 6diil getirmistir.
Bunlardan bazilar1 sunlardir:
e “Digital Communication Awards 2016 (Periscope Flight)
e  Online Marketing Campaign of the Year (Fortune Traveller)

e Marketing Campaign of the Year (Delightfull Stories)” (Odiillerimiz,
2016, s. 27)

Tiim bu ddiiller, isletmenin sosyal miisteri deneyimi yonetimi alanindaki basarisini
gostermektedir. Sosyal medya platformlarindaki takipgi sayilar1 ise asagida

verilmektedir:

Youtube: Tirk Hava Yollari, Youtube kullaniminda havayollari arasinda
abone sayist bakimindan diinyada 1. siradadir. 2015 yili sonunda abone sayis1 106

bin 993 iken, 2016 yil1 sonunda 142 bin 640 olmustur.

Twitter: 2015 yili sonunda takipgi sayisi 1 milyon 92 bin kisi iken, 2016 yili
sonunda bu say1 2 milyon 569 bin 12’ye yiikselmistir.

Facebook: Takipgi sayist agisindan havayolu firmalar arasinda diinyada 3.
sirada olan Tiirk Hava Yollari’nin 2016 yili sonunda takipgi sayist 9 milyon 527 bin
240’a ulagsmustir.

Instagram: Bu hesab1 676 bin kisi tarafindan takip edilen isletme, takipgi

sayisinin ¢oklugu acgisindan havayollar arasinda diinyada 3. siradadir.
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Linkedin: Linkedin’deki takipg¢i sayisi ise 2016 yili sonunda 200 bin 494

olmustur.
Google: Takipgi sayist 2 milyon 534 bine ulasmustir.

Online platformlarinda samimi ve seffaf iletisim odakli paylasimlarla dikkat
ceken marka, miisterilerini bu kanallar ile yeni hizmetleri, kampanyalari, reklamlari
ile bulusturarak, hizmet bildiriminin G&tesinde marka deneyimi yasatmay1

amaglamaktadir. (Online, 2016, s. 26)

Mobil Uygulama: Bilet satin alma siirelerinin de iyilestirilmesini saglayan
isletme, tiim bu silireglerde miisterinin kolay ve sorunsuz amacina ulagsmasina destek
olmaktadir. Bu ¢ergevede yaptigi calismalardan bir tanesi, 2009 yilinda baslattigi
mobil uygulamalardir. Boylelikle igletme, miisterilerine bilet alma, check-in,
O0de&ug, kalkis ve varis uguslarii izleme gibi olanaklari sunarak ugus Oncesi
islemleri kolaylikla yapabilmesine imkan tanimaktadir. Burada amag¢ miisteriye bir
telefon kadar yakin olmaktir. Uygulamaya yeni eklenen oOzellikler sayesinde
yolculara ayrica, ucus ekleme, bilet degistirme, bebek yolcu ekleme ve rezervasyonu
iptal etme, havaliman1 terminallerinin haritasina ulagma gibi islemlerin
gerceklestirilmesi imkani da getirilmistir. Tiirk Hava Yollart bu yeni 6zelliklerle
mobil cihaz kullanan yolcularina userfriendly bir miisteri deneyimi sunmayi

hedeflemektedir.

Resim 1. Tiirk Hava Yollar’’nin Facebook Sayfasinda Tanitim Paylagin

0 Tiirk Hava Yollan
) Eviil - €

Hareket noktaniz artik avucunuzun icindel Tark Hava Yollari mobil
uygulamasiyla havalimani terminallerinin haritasina ulasabilecek, rahatca
yolunuzu bulabileceksiniz. http://apple.co/29HxDzD http://bit.ly/10tC7ul

TURKISH
AIRLINES@

2 Download on the P
[ ¢ App Store > Google Play

Kaynak: Turkish Airlines TR, Facebook, https://www.facebook.com/turkishairlinesTR/, 2.12.2016
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- Dijital Uyelik Karti: Tiirk Hava Yollar1, Miles & Smiles iiyelerine sundugu
fiziksel tliyelik kartini, daha hizli islemler ve ¢oziimlerle hayatlarini kolaylastirmak
amaciyla dijital olarak da saglamaktadir. Bu uygulamay1 baslatmasinin amaglarindan
bir tanesi, yurtdigindaki liye sayisini arttirmaktir. Android ve i0S isletim sistemine
sahip akilli telefonlarda kullanilabilen kart, Tiirk Hava Yollar1 ve Star Havayolu

ucuslarinda gecerlidir.

Tirk Hava Yollar1 bu uygulama ile, hizla ilerleyen bilisim teknolojilerinden
faydalanarak misterilerine fiziki kart tasimaya ihtiyag duymadan, check-in gibi
seyahat islemlerini kolaylikla yapabilmelerini saglamakta ve bu dogrultuda onlar igin

hayat1 kolaylastiran deneyimler sunmaktadir.

- Turkcell BIP Check-in: Tirk Hava Yollar1 yolculart mobil cihazlardan
Turkcell BIP mesajlagsma sistemi ile i¢ hat check-in, koltuk se¢imi ve binis karti
islemlerini yapabilmektedir. Bdylece yolcular akilli mobil cihazlariyla check-in
islemlerini kolayca yapabilmektedir.

- Online Kiitiiphane (Sky Library): Ucak i¢erisinde basili olarak bulundurulan
Skylife dergisi ve ekleri, yolculuk sirasinda yolcularin kaliteli vakit gegirmelerini
saglayarak keyifli bir ucus deneyimi yagamalarini saglamaktadir. Tiirk Hava Yollari
bu imkan1 kabin disinda da sunmak istemis ve kurumsal dergilerini bilgisayarda
WEB sitesine, 10S, Android ve Kindle destekli akilli telefonlara ve iPad’lere
uygulama olarak ekleyerek okurlariyla bulusturmustur. letisim kanallarmi dogru bir
medya planlamasiyla basarili bir sekilde kullanmay1 amag edinen isletme, miisteriye
dogru zamanda ve dogru kanalla ulasmak amaciyla, bu kanallar1 yOneten
departmanlar1 ile es zamanli olarak entegre calismalar yiiriitmekte, kurdugu
stratejisinin uygulanabilmesi i¢in tim kanallarin aktif olarak miisteri odakli

kullanilmasini saglamaktadir.
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3.2. Havalimani Siireci
- Miniport:
Resim 2. Miniport Reklam Gaorseli

OTEL HAVALIMANI

Kaynak: Miniport, Turkish Airlines, Aralik 3, 2016, https://miniport.istanbul/

Havalimanina varistan ucaga binise kadar olan siirecleri kapsayan bu
asamada, Tirk Hava Yollari, miisteriye ugus Oncesi hazirliklarini kolaylastirict
alternatifler sunmaktadir. Bunlardan bir tanesi “Miniport” uygulamasidir. Yolcu
sehir merkezinde belirlenmis bir noktaya bavulunu birakabilmekte, Tiirk Hava
Yollar1 ise bavulu alarak havalimanindaki ofisine getirmekte, yolcu ucusa kadar sehri
gezip havalimanina geldiginde bavulunu teslim alabilmektedir. Yolcu boylece bavulu
tasimak ya da bir yere emanet etse bile giivenligini diisiinmek zorunda kalmadan
ucus saatine kadar gezisinin tadini ¢ikarabilmektedir. Bu, yolcuya yiiksek oranda
fayda saglayan bir miisteri deneyimi, aym1 zamanda bavul 6zel esya kategorisine

girdiginden giiven insa eden bir uygulamadir.

- Exclusive Drive: Tirk Hava Yollari, business class yolcusuna kabin iginde ve
disinda ayricaliklt hizmetler sunmaktadir. Bunlardan bir tanesi de iicretsiz olan
“exclusive drive” isimli, 6zel egitimli sofor esliginde ugus dncesinde ve sonrasinda
saglanan liiks aragh transferdir. Isletme, Dubai, Montreal, Boston gibi simdilik 12
sehirde sundugu bu hizmeti, devam eden caligsmalarla arttiracagini aciklamustir.
Isletme, bu ayricalikli hizmetle miisterisine, daha ¢ok para ddeyerek satin aldig
ayricalikli koltuklarda konforlu bir seyahat saglamakla kalmamakta, bunun da
otesine gecerek, kendini ¢ok 6zel hissedecegi siklikta bir kara yolu seyahati vaat

etmektedir. Tamamen kisisel miisteri deneyimi kategorisinde yer alan bu hizmet ile
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misteri, hissettigi bireysel ayricalik sayesinde markaya aidiyet hissedebilmektedir.
Bu hizmet i¢in miisterinin ayrica bir bedel 6demesi beklenmemekte, yalnizca
alinmak istedigi adresi paylagsmasi yeterli olmaktadir. Bu ve isletme tarafindan
sunulan diger ayricalikli ana ve yan hizmetler, miisteri i¢in ucus slirecini
kolaylastirarak kusursuz bir kisisel deneyim yasatmaya odaklanmaktadir.

- Self Check-in (Kiosk): Tiirk Hava Yollar1 miisterileri, isletmenin 2014 yilinda
faaliyete gecirdigi Self Check-in uygulamasi ile ucus Oncesinde havalimaninda
bulunan kiosklar aracilig1 ile kendi kendirlerine check-in islemlerini yapabilmektedir.
Almanca, Arapca, Rusca gibi 11 dilde hizmet veren kiosklar, miisterilerine kendi
dillerinde islem yapma olanagi tanimaktadir.

- Oncelikli Boarding: Yolculara kisisel deneyim sunmayr amag edinen
uygulamalardan bir tanesi de, oncelikli boarding hizmetidir. Bu sayede, business
class yolcularinin yani sira, engelli, hasta kategorisindeki yolculara da check-in
sirasinda beklememeden biletlerini alabilmeleri i¢in “Oncelikli boarding” hizmeti
sunulmaktadir. Ayrica yine kontuardaki bagaj teslim isleminde de, yolculara hizmeti
kisisellestirerek sunan ve 6zel hissetmesini saglayan bir baska uygulama ise, bagaj
etiketleri sayesinde yasatilan ayricaliktir. Business class yolcularinin bagajlarina
takilan etiketler sayesinde bu yolcular, ucaktan indikten sonra bagaj bandinda fazla

beklemeden, diger yolculardan ¢ok daha dnce bavullarini alabilmektedir.

Miisteriye verilen bilet, tasima gibi hizmetler, deneyim yasatilmasi siirecinde
kullanilan araglar konumuna gec¢mistir. Kontuarda yolcunun yerinin belirlenip,
boarding kartinin verilmesi, yasatilan deneyimin yalnizca araglaridir. Bunlarin
saglanmasi ile birlikte kontuar goérevlisinin yolcuya ismi ile hitap etmesi, kibar
olmasi, sicak bir iletisim kurmasi ise miisteri deneyimi olarak karsimiza ¢ikmaktadir.
Miisterinin zihninde kalan ise, verilen bilet ya da ayrilan koltuk degil, personelin

yonelttigi hitaptir.

Bir kontuar gorevlisi ekonomi siifi yolcusuna, hi¢ soru sormadan ve hitap
etmeden sessizce isini yaparak biletini kesebilir, bagajini alip gonderebilir. Bu
siradan hizmetin miisteri deneyimine donilismesi i¢in ise gorevli, aldigi mesleki ve
organizasyonel gelisim egitimleri ile miisteri ile sicak bir iletisim kurarak hizmet

vermektedir. Onu her hangi bos bir koltuga yerlestirmektense bir koltuk tercihi olup
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olmayacagmi sormakta, heyecanli hislerine yonelik yatistirici  yorumlarda
bulunmakta ve giiler yiizle karsilik vermektedir. Yolcu, kontuardaki islemlerinden
sonra yetkiliyi aldig1 hizmetten kaldigt memnuniyet derecesine gore, 6niinde duran
“miisteri memnuniyeti ol¢iim cihazi” ile puanlayabilmektedir. Bu da kontuar

gorevlisinin performans ol¢limiinii saglamaktadir.

- Lounge: Tirk Hava Yollar’nin “lounge hizmeti”, Skytrax degerlendirmesi
sonucu ddiile layik goriilmiistiir. 2013 yilindan beri Istanbul Atatiirk Havalimani dis
hatlar gelis ve gidis alanlarinda birer adet olmak iizere toplam iki adet lounge salon,
Business Class yolcularina ve her smifta yolculuk eden Miles&Smiles Elite Plus
iyelerine hizmet vermektedir. Salonlarda, iitii, glinliik gazeteler, dergiler, mediawall,
ikram, bilgisayar ve yazicilar, wifi, dus ve kiitiiphane hizmetleri sunulmaktadir.
Lounge hizmeti ayni zamanda, Istanbul Sabiha Gokgen, Moskova ve

Washington’daki 6zel yolcu salonlarinda verilmektedir.

Fotograf 4. Tiirk Hava Yollarr’nin Facebook Sayfasinda Tanitim Paylasim

0 Turk Hava Yollan

4 Eylal - €

Turk Hava Yollar’'nin diinyaya acilan kapisi Lounge Istanbul, sundugu
benzersiz hizmetlerle sizi unutamayacaginiz bir deneyime davet ediyorl

i) _Wre A EB

Begen Yorum Yap Paylas E

Kaynak:  Turkish  Airlines TR, (2016, Eylil 4), Ocak 4, 2017, Facebook,

https://www.facebook.com/turkishairlinesTR/
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- Touristanbul: Diinyada sadece Tiirk Hava Yollar1 tarafindan sunulan bu renkli
hizmet, yolcular unutamayacaklart1 bir deneyim sunmaktadir. Havalimaninda
bekleme siiresi yeterince uzun olan yolculara, iicretsiz olarak Istanbul turu hizmeti
saglanmaktadir. Bu sayede, sikdyet ve memnuniyetsizlige neden olabilecek olan
sikict bir bekleme siireci, eglenceli bir sehir gezisine doniistiiriilmekte, miisteriye

unutulmaz bir deneyim yagatilmaktadir.
3.3. Ugus Siireci

- Kaliteli iletisim: Miisterilerle en uzun siireli yiiz yiize iletisimin gergeklestigi
Ugus siirecinde, yolcular kabin ekipleri ile dogrudan ve kokpit ekipleri ile de yiiz
yiize olmasa bile anonslar yoluyla iletisim halindedir. Yolcular, ucak kapilarinin
kapanmasiyla birlikte dis diinya ile iletisimlerini biiyiik oranda kesip, ihtiyaglarin
kabin ekiplerinin yardimlariyla gidermektedir. Bilgi akisi pilot ve kabin ekibi
tarafindan aktarilmaktadir. Bu noktada havayolu igletmesinin markasi, ugagin teknik
donanimi, ugak i¢i eglendirici {riinler gibi yan unsurlarin disinda aslen kabin ve
kokpit ekipleri tarafindan temsil edilmektedir. Miisteriler markay1 yiiksek oranda bu
ekiplerin basarisi ile 6zdeslestirmektedir. S6z gelimi kabin personelinin davranis ve
tutumundan memnun olmayan bir yolcu, faturayr markaya keserek o havayolu
isletmesi tarafindan sunulan hizmetlerin kalitesiz oldugu yargisina varmaktadir. Bu
noktada, yolcu ile dogrudan iletisimin en gii¢lii oldugu bu alanda verilen hizmetin

kalitesi, havayolu firmasinin kalitesi ile dogru orantilidir.

Diinyanin en genis ucus agma sahip olan Tiirk Hava Yollari, global bir
isletme olmasiin getirdigi gereklilik dogrultusunda, farkli kiiltiirlere mensup
miisterilerine kusursuz hizmet verebilmek amaciyla, kokpit ve kabin ekiplerinin
mesleki egitimlerinin yani sira, 6zellikle dil becerilerini gelisimini saglamaktadir.
Kabin ekiplerine “Kurum Igi ingilizce Degerlendirme, (iTEC)” sinavi uygulanmakta,
ihtiyaca gore Kabin Ingilizcesi, Ingilizce Genel Kabin Anonslari ve Ingilizce
Telaffuz konularinda bilgi notlari, sesli kitaplar, simif i¢i ve dijital egitimler
verilmektedir. iTEC sonuglarma gore, Ingilizce yeterliligi uluslararasi otoritelerce
talep edilen seviyenin iizerinde olan kabin personeli oran1 2014’te 58,2 iken, 2016°da
bu oran 81,2’ye yiikselmistir. Bu sayede Tiirk Hava Yollari, yabanci dil
yeterliliginde “Satisfaction with Language Skills of Flight Attandants” kategorisinde
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Star Alliance tarafindan belirlenen ortalama seviyenin iizerine ulasti. Havayolunun
akademisi tarafindan saglanan bu egitimler, Ingilizcenin yani sira, Kabin Ruscasi,
Kabin Cincesi, Kabin Arapgast gibi farkli dillerde de saglanmaktadir. (Kabin
Ingilizcesi Egitimleri Devam Ediyor, 2016, s. 12,13)

- Ikram: Tiirk Hava Yollar’nin en basarili faaliyet alanlarmin basinda ikram
servisi gelmektedir ve bu sayede sahip oldugu yiiksek kabin hizmeti kalitesi ile
Skytrax Odiilleri basta olmak iizere sayisiz ddiile layik goriilmiistiir. Business class
yolcularinin, agizlarinda unutamayacaklari tatlar birakarak ayrilmalarini hedefleyen
isletme, tlizerlerinde liikks restoran algisi olusturacak kalitede hizmet sunmayi amag
edinmistir. 2010 yilindan beri hizmete soktugu ucan asc¢ilarin hiinerleri ile kabin
ekiplerinin misafirperverlik niteliklerini  birlestirdigi bir hizmeti yolcularina
sunmaktadir. Tiirk Hava Yollari, Turkish Do&Co tarafindan iiretilen taze yiyecek ve
icecek servisinin yani sira ucan asci1 konsepti ile 2014 yilinda Sktrax tarafindan "En
Iyi business class ikram 6diilii"ne layik goriilmiistiir.

- Uyku Deneyimi: Tirk Hava Yollari, 2014 yilindan bu yana uzun menzilli
ucuslarda business class yolcularina ev ortamindaki rahatligi sunmak ve miikemmel
bir uyku deneyimi yasatmak adina, ayricalikli seyahat konsepti dogrultusunda “Sky
Illusion™ uyku seti vermektedir. Tiirk misafirperverliginden esinlenilerek tasarlanan
koleksiyonda her ayrinti incelikle diisliniilmiistiir. Bulutlarin  yumusakligini
animsatan 6zel kumaglar kullanilarak hazirlanan set, yolcularin biitiinsel rahatligin
saglamak adma ucus konforuna oOnemli bir katma deger kazandirmaktadir.
Koleksiyon, Tiirk kiiltiiriinlin degismez bir parcasi olan ‘Bohga’ tasarimli paketler
igerisinde sunulmaktadir. Bohga; koltuga tamamen uyarlanabilen ebatlarda
tasarlanmis ‘Uyku Pedi’, yumusak saten kumasiyla viicudu kaplayan ‘Yorgan’, uzun
ucus sliresince bas ve boynu rahatlatan, ‘Uyku Yastig1’, otururken beli kavrayan
visko dolgusu ile yaslanildiginda bel ergonomisine gore sekil alabilen ‘Bel Yastigr’
ve %100 pamuklu, 6zel kapitone kumasla ayak rahatligim1 saglayan ‘Terlik’ten
olusmaktadir. Rahatlatict etkisiyle bilinen Aloe Vera o6zlerinin ve yumusak dokulu
kumaslarin bir araya getirilmesiyle tiretilen set unsurlari, rahat bir uyku saglamanin
yant sira ergonomik 6zellikleri ile de 6n plana ¢ikmaktadir. (Basin Biiltenleri, 2014)

- Denon Kulakhklar: Tiirk Hava Yollari, uzun menzilli uguslarinda business

class yolcularina son teknoloji iiriinii Denon marka kulaklikla giiriiltiisiiz ve
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kesintisiz dinleme ve seyir keyfi sunmaktadir. Giiriiltii 6nleyici 6zelligi olan bu
kulakliklarla yolcularina unutulmaz bir seyahat deneyimi saglamayr hedefleyen
isletme, bu alanda sektore yon veren ve Ornek teskil eden bir marka olmay1
amagclamaktadir.

- Kabin I¢i Emniyet Filmi: Ugus éncesinde her havayolu firmasmin ulusal ve
uluslararasi sivil havacilik otoritelerince belirlenmis olan kurallar geregi yolcusuna
izletmek zorunda oldugu emniyet filmi, isletme tarafindan farkli bir boyuta tasinarak
yenilenmistir ve yolcuya izletilmektedir. Filmde son zamanlarin diinyaca {inlii sosyal
medya fenomeni Zach King oynamistir. Her ugus 6ncesinde oynatilmasi zorunlu olan
filmler artik havayolu firmalari tarafindan kabine renk katmak amaciyla daha keyifli
izlenir hale getirilmeye calisilmaktadir. Tiirk Hava Yollart bu anlamda, son
zamanlarin iinlii sosyal medya yiizii ile anlagarak, eglenceli bir film ortaya ¢ikmuigstir.
Daha once de sponsor olunan Manchester United takimi oyunculariyla cekilen
emniyet filmi, ¢ok daha fazla izlenerek yolcularin giivenlik konusunda daha fazla
bilgilendirilmesi saglanmistir. Boylelikle mesaj yolcuya, zorunlu olarak degil keyifle
izledikleri bir film aracilig1 ile verilmektedir. Bu uygulamalar, her giin yeniliklerle
farklt deneyimlerin pesinden giden miisterilerin markaya yonelik algisin1 pozitif

yonde gelistirme giiciine sahiptir.

Fotograf 5. Tiirk Hava Yollari’nin Facebook Sayfas1 Reklami

« QR
'“’

Tuvaletlerde duman detektorii bulunmaktadir ve
tuvaletlerde sigara igmek yasaktir.

Pl ) 042/2:59

Tirk Havayollari’nin Zach King ile Emniyet Filmi
Turkish Airlines
D]
RS | v Aboneolundu M | 142640

3.901.655 goriintlileme
= e @ Payias e+ Danafazia 1§ 5667 Bz

Kaynak: Turkish Airlines TR, Facebook, https://www.facebook.com/turkishairlinesTR/, 04.01.2017
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- Invest on Board: Tiirk Hava Yollari, girisimcilere fikirlerini dile getirme
olanag1 sunarken, is adamlarina da bu fikirleri degerlendirerek istediklerine yatirim
yapma imkanm sunmaktadir. Girisimciler tarafindan iletilen is fikirlerini ugak ici
eglence sistemine video olarak ekleyen isletme, is adamlarmma bunlar1 rahatlikla
izleyebilme firsati sunmaktadir. Boylelikle vakitlerini verimli bir sekilde gegiren
yolcular, yeni fikirlerle tanisma imkani bulmaktadir. Bu uygulama hem girisimcilere
kendini ifade etme sans1 tanimakta, hem de onlar1 is adamlari ile bulusturmaktadir. Is
adamlar1 da yeni is alanlarina yatirrm yapabilmektedir. Is diinyasinda yeni kapilar
acmay1 hedefleyerek bu uygulamayr baslatan Tirk Hava Yollar1 bu sayede,
yolcularina ayricaliklt bir hizmet sunmaktadir. Bu da, yolcularin bir havayolu
firmasindan beklediklerinin ¢ok Gtesinde bir uygulama oldugundan, beklentilerinin
otesindeki hizmet konumundadir.

- WiFi: Tirk Hava Yollari, uluslararasi uguslarda yolcularina akilli cihazlarini
kullanabilmeleri amaciyla 2012 yilindan bu yana wifi hizmeti vermektedir. Yeni
baslayan bu uygulama ile, uzun siireli uguslarda diinya ile baglantis1 kesilen yolcular
artitk is arkadaslari, ailesi ya da diledigi kisilerle iletisim kurabilmekte, e-mail
gonderebilmekte, whatssapp araciligi ile arama yapabilmekte ya da internette vakit
gecirebilmektedir. Bu da miisteriyi evinin rahathiginda bir kabin deneyimi sunma
noktasinda havayolunu bir adim daha Gteye gotlirmistiir. Yurti¢i uguslarda heniiz
mevcut olmayan wifi uygulamasinin bu ucuslara da entegre edilmesi, ulusal
yolcularin da kazanilmasi noktasinda 6nem arz etmektedir.

- eX1 Ucak Ici Eglence ve fletisim Sistemi: Tiirk Hava Yollari, dar govdeli
ucaklar i¢in eX1 isimli ucak ici e§lence sistemini getirmistir. Yiiksek ¢oziintirliiklii
ekran ozelligi ve yiiksek kaliteli ses diizenegiyle yolculara ugus stiresince evlerinde
hissettirmeyi ve keyifli bir ugus deneyimi yasatmay1 amaglayan isletme, boylelikle

kisisellestirilmis bir hizmet deneyimi saglamay1 amaclamaktadir.

Isletme bu uygulama kapsaminda, ozel tasarlanmis tamamlayict bir
aplikasyon ile birlikte yolcularin mobil cihazlarini sistemle giivenli bir sekilde
eslestirmelerini; ayrica kisisellestirilmis oynatma listeleri ve ikinci bir ekran ortami
iceren kabiliyet aracilifiyla kendi eglence deneyimlerini kisisellestirmelerini ve
gelistirebilmelerini  saglamaktadir. (Tirk Hava Yollar1 ve Panasonic Arasinda

Onemli isbirligi, 04.01.2017)
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- Kiiltiirlere Hitap Etmek: Kiiresel Diisiin Yerel Hareket Et prensibi ile hareket
eden Tirk Hava Yollari, ugtugu destinasyonlara ait tasimakta oldugu toplumun
kiltiirel ve geleneksel aligkanliklari, yasam tarzlar1 ve agiz tatlar1 gibi 6zelliklere
dikkat etmekte, hizmetlerine buna gore ¢esitlendirmektedir. S6z gelimi, Hindistan’a
uculmasi durumunda, o bdlgenin yerli yiyecek&iceceklerinin de ikram olarak ugakta
bulundurulmasi 6nemlidir. Ayn1 sekilde, ugulan tarih araliginda bolgede bir resmi ya
da dini bayram var ise, yolcularin bayramlarinin kabin ekipleri tarafindan kutlanmasi,
global yolcularin markaya kars1 sicak duygular beslemesinin baslangici olmaktadir.
Ciinkii bu miisteriler, beklemedikleri bir nezaketle karsilasmalari sonucu, bu hos
davranigi unutmamakta, markaya baglanmaktadir. Bir 6rnek vermek gerekirse, Tiirk
Hava Yollar1 kabin personeli, Hindistan’dan Istanbul’a yaptiklar1 bir ucusta, o
giinlerde kutlanan Divali isimli resmi bir bayramin bilincinde olmus ve Hintli ucaga
alirken “Happy Divali” seklinde selamlamigtir. Bu hos karsilama yolcularin yiiziinde
giiliimseme etkisi olusturmustur.

- Kutlama Pastas1 Uygulamasi: Tiirk Hava Yollari, Miles & Smiles iiyesi
yolcularinin dogum giinii ve evlilik yildontimlerini, 3 giin 6nceden tarihlerini satis

ofislerine ya da cagri merkezlerine bildirmeleri durumunda, kabinde kutlamaktadir.
3.4. Ugus Sonrasi Siireg

- Oncelikli Bagaj: Business class, Elit Plus gibi oncelikli yolcularmn bavullarina
kontuarda check-in sirasinda Oncelikli bagaj etiketi takilmaktadir. Bu sayede bu
yolcularin bavullart diger yolculardan daha Once bagaj bandma verilmekte ve
yolcular diger yolculardan ¢ok daha 6nce bavullarini alabilmektedir. Bu da, elit
yolcularin kendilerini daha 6zel hissetmelerini saglayan, onlara zaman kazandiran,

dolayisiyla ayricalikli hissettiren bir uygulamadir.
3.5. Seyahat Sonrasi Iletisim Siireci

- Geri Bildirim Yonetimi: Miisterilerden alinan geri bildirimleri gelisimine
katki saglayacak olan Onemli arag¢ olarak goren isletme, bunlar1 gesitli kanallar
yoluyla toplamakta, degerlendirmekte ve miisterilerine donilis yapmaktadir. Geri

doniisli 7 giin igerisinde yapacagini vaat eden Tiirk Hava Yollari, bir sorun olmasi
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durumunda bunu bu siire zarfinda ¢éziime kavusturamaz ise, ¢alismalarin siirdiigiine

dair bilgi iletmektedir.
Geri bildirim kanallar1 asagida verilmektedir;
e Web sitesinde yer alan geri bildirim formu,
e +90212 444 0 849/ +90 850 333 0 849 numaral telefonlar,
e 190212 465 22 63 numarali faks,
o Facebook ve twitter (@TK HelpDesk) hesaplari,

e Seyahat esnasinda kabin ekibinden temin edilebilen kabin igi iletisim

formu veya Skylife iletisim formu,

e Tiirk Hava Yollari, Miisteri Iliskileri Miidiirliigii B Kapisi, Atatiirk
Havalimani 34149 Yesilkoy-Istanbul adresi (Geri Bildirim Yonetim Siirecimiz ,

2016)

Tiim bu kanallar ile isletme, misterileri ile siireklilik arz eden bir iletisim kiltiirti
olusturmus, kolay erisilebilen ve seffaf yapida bir havayolu olmay1 hedeflemistir.
Ucgak icindeki Skylife dergisinde bulunan iletisim formlar1 da kabin ekipleri
tarafindan miisteri iligskileri departmanina iletilmekte, bu sayede talep ve

sikayetlerine iligkin miisterilere doniisler yapilmaktadir.

- Odiillii Miisteri Memnuniyeti Anketi: Tiirk Hava Yollar1, miisteri nezdindeki
algisin1 ve marka degerini daha i1yi 6l¢ebilmek amaciyla web sitesinde odiillii bir
miisteri memnuniyeti anketi yaymlamistir. Ayn1 zamanda miisteri beklenti, ihtiya¢ ve
taleplerini de 68renmeyi amaclayan isletme tarafindan yapilan 1 ay siireli anket
caligmasina 40.000 kisi katilmistir. Kazananlar bilet kazanirken, isletme ¢ok daha
kaliteli bir hizmet sunabilmek amaciyla yolcularin1 daha iyi tanima olanag:
bulmustur.

- Miles & Smiles: Tirk Hava Yollar1 2000 yilindan bu yana, misterilerine
kendisi ve ortak ucus gerceklestirdigi diger havayolu firmalar1 ile ugtuklarinda

Miles&Smiles programlart ile mil kazanma olanaklari, bazi ayricaliklar ve odiiller
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sunmaktadir. Miles&Smiles programlari kapsamindaki miisteri kartlar1 c¢esitlilik
gostermektedir. Bunlar:

- Classic Kart: Tirk Hava Yollar1 ve program ortagi diger havayollariyla
uculdukca mil kazanilmaktadir. Bu kart, sahiplerine odiiller, refakatci bilet, upgrade
hakki tanimaktadir. Bunlarin digsinda mil transferi, mil reaktivasyonu, yemek tercihi,
Miles&Smiles kredi kartiyla aligveriglerde mil kazanma imkani vermektedir.

- Classic Plus Kart: Son 12 ayda 25 bin statii mil kazanilip Classic Plus Kart’a
gecilebilmektedir. Classic Kart sahibi olan yolcular, i¢ hatlarda business class
kontuarinda check-in, i¢ hatlarda CIP kullanimi, Star Alliance Silver Kart
avantajlarindan yararlanma, Elite Kart’a ge¢mek i¢in 10 bin mile kadar statii mil
satin alma gibi haklar tanimaktadir.

- Elite Kart: Son 12 ayda 40 bin stati mil kazanilarak Elite Kart’a
gecilebilmektedir. Bu kart ile i¢ ve dis hat ucuslarda bir misafirle CIP salonlarina
girilebilmektedir. Ayrica business class kontuarlarindan check-in, i¢ ve dis hatlarda
20 kilo, Atlantik Gtesi ucuslarda art1 bir bagaj ekstra imkani1 ve ¢ok sayida baska
haklar mevcuttur.

- Elite Plus Kart: Son 12 ayda 80 bin statii mil kazanilarak Elite Plus Kart’a
gecilebilmektedir. Bu kart, sahiplerine belirli ugus siiflarinda yer garantisi, i¢ ve dis
hatlarda ekstra 25 kilo ile Atlantik 6tesi ucuglarda art1 bir parca ekstra bagaj hakki,
Tiirk Hava Yollar1 ucuslarinda mil diisiirmeksizin 2 defa hediye upgrade, kisi bas1 40
bin bonus mil karsiligi 2 kisiye Elite Kart hediye edebilme imkani saglamaktadir.
(Bugiin, Ugus Sonras1 Hizmetler , 2016)

- Shop & Miles: Tiirk Hava Yollar1 2014 yilinda, miisterilerinin uguslari
sonrasinda kazandiklart mil puanlar1 harcayabilmeleri amaciyla sanal bir aligveris
platformu hazirlamistir. Misteriler kazandiklar1 millerle shopandmiles.com

adresinden begendikleri iiriinleri satin alabilmektedir.
4. SEYAHAT SURECLERININ IYILESTIRILMESI CALISMALARI

Tirk Hava Yollar’'nin MDY wuzmanlari, miisteriye dokunan temas
noktalarindaki her siirecin iyilestirilmesi i¢in, o noktalarda hizmet veren
departmanlarla entegre ¢alismalar yiiriitmektedir. Siireglerin  iyilestirilmesi

projelerinin gelistirilebilmesi i¢in oncelikle miisteri temas noktalar1 arastirilmakta,
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incelenmekte, sorunlu olan ya da olabilecek noktalar saptandiktan sonra
raporlanmakta ve ¢oziim yollar iretilerek ilgili departmanlarca uygulanmasi

saglanmaktadir.

- Arastirma & Raporlama Asamasi: Tirk Hava Yollar1 oncelikle miisterisini
tanima yoluna gitmektedir. Bu siiregte “Airsat Benchmark” arastirmasi, “Gizli
Misteri” uygulamasi ve “Star Alliance Online Miisteri Memnuniyeti”
arastirmalarindan faydalanmaktadir.

- Siire¢ Tyilestirme Asamasi: Bu calismalarla miisterisini tan1yip, beklentilerini
ortaya ¢ikardiktan sonra misteri iliskileri, yer ve yolcu hizmetleri, kargo hizmetleri,
egitim hizmetleri gibi departmanlarla ortak c¢alismalar yiiriiterek hizmet kalitesini
arttirmaya yonelik projeler gelistirmektedir. bir sorun meydana geldiginde ise ayni
sekilde sorunun kaynagini arastirip, ¢6ziim yollar1 gelistirmekte ve sorunu miisteriyi

memnun edecek sekilde ortadan kaldirma yollart aramaktadir.
Stirecler bir 6rnekle asagida agiklanmaktadir:

- Siire¢: Kontuarda bagaj teslimi sirasinda yolcularin bavullarina takilan bagaj
etiketleri, etiketlerin tiirine gore bagajlarin tesliminde Oncelik avantajlart
saglamaktadir. Business class yolcunun bagajina takilan oncelikli bagaj etiketi, ugus
sonrasinda bagaj bandindan ilk bu yolcunun bavulunun ¢ikmasini saglamaktadir.

- Sorun: Oncelikli yolcularin bagajlar1 etiketsiz bagajlardan sonra bagaj bandina
alinmis, dncelikli yolcu bagajin1 almakta gecikme yagamistir.

- Arastirma & Raporlama: Sorunun nereden ve neden kaynaklandigi
arastirilmakta, gerekli goriismeler yapilarak incelemelerde bulunulmakta, sorunun
giderilmesi ve bir daha tekrarlanmamas:t icin yapilmas: gerekenler 1ilgili
departmanlara raporlanmaktadir. Birgok havalimaninda yilikleme ve bosaltmadan
kaynaklanan dikkatsizlikler dolayisiyla bu tiir sorunlarla karsi karsiya kalinmaktadir.
Bagajim1 6nce almak icin daha fazla 0deme yapan business class yolcusunun
beklentisinin karsilanamamasi, miisteri kaybina sebep olmaktadir.

- Siirec iyilestirme: Sorunun insan faktorlerinden mi, sistem hatasinda mi
kaynaklandig1 arastirildiktan sonra, ilgili departmanlarla bir araya gelinerek ¢oziim
iretilmekte ve miisteriye ¢oziimlerle yaklasilarak sonugtan memnun kalmasina

calisiilmaktadir.
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5. MUSTERI DENEYiMi YONETIMINDE CALISANIN ETKIiSI

5.1. Miisteriye Giden Yol Calisandan Geger

Bir kisi hastalandiginda, eskiden oldugu gibi gidebilecegi belirli sayidaki
mevcut hastanelere gitmek yerine, alaninda uzman olan doktorlar1 arastirmaktadir.
Internetten yaptig1 arastirmalarin ve &nerilerin bir sentezini yaparak elindeki
opsiyonlar1 degerlendiren hasta, kendisine uzmanligi hakkinda en ¢ok giliven veren
doktoru segmektedir. Isinin ehli uzman sayismin ¢ok olmasi durumunda, ki
glinlimiizde alaninin uzmani ¢ok fazla doktor segcenegi bulmak miimkiin, 6nerilerle
ya da birka¢ kez deneme yoluyla, kendisini davranis ve hitabetiyle psikolojik olarak
en iyi hissettireni se¢gmektedir. Bir¢ok sektérde oldugu gibi, havayolu tasimaciliginda
da durum benzerdir. Isletmelerin sagladig1 ugus deneyimi; kabinde sunulan genislik,
konfor, eglence secenekleri gibi, hemen hemen hepsinde benzerdir. Farki olusturan
miisteri ile birebir temasta olan kabin personelidir. Aymi sekilde, tiim firmalar
internetten bilet alabilme imkani1 sunmaktadir. Burada da hizmet kalitesini arttiran,
check-in sirasinda miisteri ile yiiz yiize olan kontuar gorevlisinin tavirlaridir. S6z
gelimi, ucus sirasinda kabin personelinden beklediginin altinda muamele goren bir
yolcu, faturayr markaya kesmektedir. Beklentiyi karsilayan veya iizerinde davranis

sergileyen bir kabin personeli ise, isletmeye sadik yolcular kazandirmaktadir.

Calisan, miisteri algisinda markanin yiicelmesini de, yerin dibine girmesini de
saglama giiciine sahiptir. Bu nedenle, ¢alisanin isletmesine kars1 hissettigi aidiyet ve
bunun yani sira isletmeyi iyi tanimasi, motive sekilde ¢alismasi, tatmin hissinin
yiiksek olmasi, isletmelerin siirdiiriilebilir olmasini1 arzu ettikleri miisteri iliskileri

yonetimindeki basartyr miimkiin kilmaktadir.

Tiurk Hava Yollari, bu nedenle oOncelikle kendisini temsil edebilecek
ozelliklere sahip ¢aligan portfoyli olusturma, sonrasinda da yaptig1 egitim yatirimlari
ile calisanini siireklilik arz eden egitimlere tabi tutma yoluna gitmektedir. Bu sayede
sirekli saglanan mesleki ve kisisel gelisim alanindaki egitimlerle donatilan
calisanlar, markay1 daha iyi tanimakta, birer el¢i olarak miisteri ile temas noktasinda

daha bilingli bir sekilde gorevlerini icra edebilmektedir.
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5.2. Calisanda Marka Bilincinin Olusturulmasi

Tiirk Hava Yollari’nin ana hedeflerinden bir tanesi, miisterilerine emniyetli
ve giivenli bir seyahat imkani sunmanin yani sira, ayricalikli, essiz ve Keyifli
farkliliklar igeren bir ugus deneyimi yasatmaktir. Bu hedefe hizmet eden stratejisini,
tim c¢alisanlarina entegre ettigi uygulamalarla kanalize etmeyi de gorev
edinmektedir. Tirk Hava Yollari, kendisini global rakiplerinden ayristiran giiglii
yanlarin1 analiz ederek, tim calisanlarinin katilimiyla bunlan firsata ¢evirmekte,

stirdiiriilebilir uygulamalarla biiylimesini devam ettirmektedir.

En giiclii yanlarindan bir tanesi, diger havayolu isletmelerine gore diinyanin
en biiyiik ugus agina sahip olmasidir. Isletme, her gecen giin yeni iilkelerde ve
sehirlerde ucus noktalar1 agarak, ucus agmi genisletmekte, bu sayede miisteri
portfoylinii yeni kiiltiirlerle renklendirmektedir. Basarisini getiren en Onemli
uygulamalardan bir tanesi de, ugmakta oldugu lokasyonlardaki personeli, o bolgenin
yerlisi olan halktan se¢iyor olmasidir. Bu noktada Tirk Hava Yollari, kendi
calisanindan farkli tilkelerdeki milletleri tanima ve gelenek ile yasam tarzlarina hitap
eden davranmis sekillerini yansitabilmesini beklerken, diger kiiltlirlere mensup
calisanlarindan da Tiirk Hava Yollar’’nin marka kiiltiiriinii tanimasini istemektedir.
Kurum i¢1 uygulamalarini ve teknolojik alt yapisin1 bu yonde kurgulayan isletmenin
amaci, ister lilkemiz vatandasi isterse de deniz asir1 iilkelerden olsun, tiim
personelinin markasini ve ayni zamanda miisterilerini tanimasin1 ve hakkini vererek

temsil edebilmesini saglamaktir.

Tiirk Hava Yollari, markasin giiclendirmek amaciyla ilaveten, filosunu yillar
alan bir calisma ile gencglestirme yoluna gitmistir ve stratejisinin bir parcasi haline
gelen bu davranis sekli, en giliclii yanlarindan birini olusturmustur. Miisterilerinde
giiven insa eden bu stratejik yonelim, en 6nemli marka elcilerinden olan calisanlar
tarafindan da bilinmekte ve faydalar1 anlatilmaktadir. Tirkiye nin bayrak tasiyicisi
isletmenin diger bir avantaji ise, ylizyillardir 6nemi tiim diinya tarafindan kabul
edilen, dogu ile batinin birlesim, ticaret ve sanat noktasi olan [stanbul’da bulunuyor
olmasidir. Iginde bulundugu cografyadan kaynaklanan, kokleri binlerce yil &ncesine
dayanan tarithinden dogan zengin kiiltiirii de isletmenin markasini gii¢lendiren en

onemli etmenlerden bir tanesi olmustur.
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Tim bu degerler bugiin, yiikselisi tim diinya tarafindan takdir ile izlenen
isletmenin c¢alisanlar1 tarafindan da benimsenmis ve igsellestirilmistir. Her bir
calisanda marka kiiltiiriiniin ve bakis acgisinin olusmasi, misterilere dogrudan etki
eden onemli bir unsurdur. Her bir ¢alisanin1 marka elgisi olarak géren Tiirk Hava
Yollari, kurum kiiltlirii degerlerini calisanlarina gore yontarak olusturmustur. Tiirk
Hava Yollarn tarafindan belirlenen kurum kiiltiirii 6geleri sirasiyla; “Aileyiz,
Takimiz, Misafirperveriz, Giiveniliriz ve Cevigiz’ seklinde belirlenmistir.
Dolayisiyla her bir ¢alisan, isletme igin ailenin ve takimin bir iiyesi olurken, hizmet
kabiliyetini ¢eviklikle Ortiistiiriip, miisterilerine misafirperverlik gostermekte ve

giiven asilamaktadir.

Tiirk Hava Yollar1 bu sayede, basta kabin hizmetleri olmak {izere bir ¢ok

alanda her y1l ¢cok sayida 6diil alarak global bir diinya markasi haline gelmistir.
5.3. Calisanin Mesleki ve Kisisel Gelisiminin Saglanmasi

Tiirk Hava Yollari, kurulusunun ilk yillarindan itibaren egitime biiylik 6nem
vermis, bilinyesinde egitim merkezleri kurmustur. Hem kendi bilinyesinde hem de
istiraklerinde isleyisinin gerektirdigi yapida faaliyet gdsteren egitim departmanlari
hizmet vermektedir. Ana markasi olan Tiirk Hava Yollari’nin biinyesinde iki ayri
egitim departmani bulunmaktadir. Bunlardan bir tanesi ugucu personelin yani pilot
ve kabin personelinin egitimlerinden sorumlu olan Tiirk Hava Yollar1 Ugus Egitim
Akademisi’dir. Digeri ise, ugucu ekip de dahil olmak iizere tiim isletme personeline
kargo, tehlikeli maddeler, yer ve yolcu hizmetleri, harekat gibi mesleki egitimlerinin
yam sira, kisisel gelisim ve yonetim egitimleri, dil becerileri egitimleri gibi cesitli
egitimlerin simif ve dijital ortamlarda verildigi Havacilik Akademisi’dir. Isletmenin
yer ve yolcu hizmetlerinden sorumlu istiraki olan Turkish Ground Services ve
ucaklarinin bakim ve onarim hizmetlerinden sorumlu istiraki THY Teknik AS

blinyesinde de ayrica egitim merkezleri bulunmaktadir.

Ulusal ve uluslararas1 havacilik otoriteleri tarafindan belirlenen kurallara
uyum cergevesinde faaliyetlerini = slirdiirmek durumunda olan isletme,

operasyonlarmin  aksamadan yiiriitilebilmesi amaciyla c¢alisanlarinin = tiim

ithtiyaglarin1 zamaninda ve dogru bir sekilde temin etmekle yiikiimliidiir. Havacilik
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sektoriindeki her bir calisan, Ozellikle operasyonel alan galisanlari, goérevlerini
yapabilmek icin ¢esitli sertifikalara sahip olmalidir. Bu da her bir ¢alisanin, uzmanlik
alanma uygun egitimleri alarak sertifika sahibi olmasini zorunlu kilmaktadir. Ulusal
ve uluslararast havacilik otoriteleri, belirli araliklarla havayolu isletmelerini
denetlemekte, bu sertifikalarin varligint ve gegerliligini kontrol etmektedir.
Sertifikas1 olmayan ya da giincel olmayan ¢alisan, isletmeye yiklii cezalarin

uygulanmasi anlamina gelmekte, bu cezalar ugus yasagina kadar varmaktadir.

“Havacilik tarihi kanla yazilmistir.” s6zii, sektordeki herkes tarafindan bilinen
bir gergektir. Insan hayati, emniyet ve giivenlik gibi kavramlarla son derece ilintili
olan sektorde, isletmenin operasyonlarini emniyetli ve miisteri memnuniyeti odakli
yiirlitebilmesi i¢in personelin calistiklar1 alanlara 6zgili egitimlerle donanimli hale
getirilmis olmasi son derece onemlidir. Havacilik sektorli ayni zamanda en hizh
gelisen alanlardan bir tanesidir. Bu nedenle de c¢alisanlarinin siireklilik arz eden
egitimler saglanarak her zaman giincel bilgilerle gelistirilmesi, havayolunun

basarisinin devami i¢in olmazsa olmazdir.

Ormegin, ucak teknolojisi siirekli gelistiginden, ucak sistemlerinde de
degisiklikler olmaktadir. Ugak bakimindan sorumlu olan THY Teknik AS,
blinyesinde ¢ok sayida teknik egitmen bulundurmakta, ugak bakim ve onarimi yapan
teknisyenlerine diizenli ve siirekli olarak ucak temel ve tip egitimleri vermektedir.
Bir teknisyenin bir ugak tipinde yetkilenmesi en az 5 yil siirmektedir. Bu 5 yillik
zaman zarfinda teknisyen ¢ok sayida temel ve tip egitimini sinif i¢inde ve ugak
tizerinde uygulamali olarak almaktadir. Bunlarin sonucunda tiim gerekli sertifikalara
sahip olan teknisyen, bunlar1 Tiirk Sivil Havacilik Genel Miidiirliigii’ne ve EASA’ya
(Avrupa Havacilik Emniyeti Ajansi) ibraz ederek yetkisini alabilmektedir. Ancak
elbette ki, aldig1 egitimlere devam etmekte, ¢alisma performansinda basarisiz olmasi

durumunda ise sertifikasini kaybedebilmektedir.

Ana marka olan Tiirk Hava Yollar1 blinyesinde faaliyet gosteren akademiler
de ayni sekilde tiim personelin mesleki ve kisisel gelisim egitimlerini eksiksiz
almasima hizmet etmektedir. Akademiler, hem ana markanin personelinin hem de
yerel ve global sektorde faaliyet gosteren diger havacilik firmalarinin egitim

ihtiyaclarim1 karsilamaktadir. Bu noktada bir kontuar gorevlisi, check-in islemini
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nasil yapacagini, sistemi nasil kullanacagini, bu siiregte miisteriye nasil hitap

edecegini, ne tiir bir davranis sergileyecegini bu egitimlerle 6grenmektedir.

Otorite zorunlulugu dolayisiyla personelin almasi gereken mesleki egitimleri
titizlikle yapilan takiplerle aldiran Akademiler, isletmenin basarisi i¢in zorunlu
olmayan egitimleri de siklikla aldirmaktadir. Yonetici kadrosuna liderlik, kogluk
gelisim programlar1 planlanirken, bir pazarlama c¢alisanina sunum teknikleri,
emphatik iletisim, pazarlama egitimleri gibi c¢esitli egitimler saglanmaktadir. Bu
caligmalarla Tiirk Hava Yollari, miisteri ile dogrudan iletisimde olan ve arka planda
calisan tiim personelinin mesleki ve kisisel donanimini1 desteklemekte, bu sayede
calisanina verdigi degeri gostererek egitimleri motivasyon aracina c¢evirmektedir.
Ayni zamanda bu egitimleri alaninda uzman egitmenlerden alarak vizyonu gelisen

calisanlar miisteriyi daha mutlu etmektedir.

6. MUSTERI DENEYIMi YONETIMINE ETKi EDEN KURUMSAL
ILETISIM CALISMALARI

6.1. Acentelere Yonelik iletisim Etkinlikleri

- Istanbul Lale Festivali: Ulkemizde 2016 yilinda 11.si diizenlenen Istanbul
Lale Festivali i¢in bir gezi organizasyonu diizenleyen Tiirk Hava Yollari, hem
markasinin hem de Istanbul’un tanitim1 amaciyla uctugu bolgelerdeki acente ve basin
mensuplarm Istanbul’a getirmistir. Bir cazibe merkezi haline getirilmeye calisilan
Istanbul’a dikkat ¢eken projelerden bir tanesi olan festival kapsaminda konuklar,
Emirgan Korusu ve Goztepe 60. yil parkinda gezdirilmistir. Tiirk Hava Yollar1 bu
sayede, hem markasimin hem de Istanbul’un tanitimimi yapmustir.

- Tiirk Hava Yollar1 Bowling 2015 Turnuvasi: 2015 yilinda 4.si
gerceklestirilen Tiirk Hava Yollart Bowling 2015 Turnuvasi’na 30 farkli iilkeden 3
bini askin acente calisan1 katilmistir. Acenteler, isletmenin yalnizca biletlerini satan
degil, kiiltiirlerini de asilayan en 6nemli marka el¢ilerinden biridir. Bu nedenle Tiirk

Hava Yollarn acenteler i¢in siklikla kiiltiir gezisi, turnuva, Fam Trip gibi iletisim
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etkinlikleri diizenlemekte, kiiltiirel kaynagsmay1 saglayarak markasini daha derinden
Oziimsemelerini saglamaktadir.

- Hac & Umre Etkinligi: Tirk Hava Yollar1 satis ofisleri, Hac & Umre sezonu
oncesinde acenteler i¢in etkinlikler diizenleyerek bilgilendirme ve fikir aligverisi
yapmakta, iliskileri giliglendirmektedir. Ekim 2016°da, satis ofislerinden Kayseri
Satis Ofisi, Hac & Umre acentelerine kahvalt1 etkinligi organize ederek, sunumlar
yapmis, gorislerini almis ve sezonu degerlendirmistir. Tirk Hava Yollari’nin amaci,
bilet ve kargo hizmeti satislarin1 gerceklestiren sosyal paydaslarindan acenteler ile

sicak iliskileri giiclii tutmak ve sektorel gelismeler konusunda bilgi sahibi olmaktir.
6.2. Sosyal Sorumluluk Calismalar1

Ulkemiz insaninin yardimseverlik ve misafirperverlik 6zellikleri sosyal
sorumluluk bilincini her zaman daha da giiglendirmistir. Ulkemizin bayrak tasiyicist
ve lider markalarindan olan Tiirk Hava Yollar1 da, ¢alisanlar1 ve misterileri ile bir
aile olmanin verdigi i¢gilidii ile yardimseverlik misyonu ¢ergevesinde ¢esitli projeler
yuriitmektedir. Bu kapsamda son donemde sosyal sorumluluk ¢alismalarina hiz veren
isletme, Widen Your Heart mottosuyla hareket ederek uc¢tugu noktalara yardim
ulastirmayr hedeflemekte, ihtiya¢ sahibi insanlarin ve toplumlarin elinden
tutmaktadir. Isletme bu sayede diinya ile etkilesimini duygusal bir bag ile
giiclendirmekte, yardimlariyla kalplerde yer ederken, miisterileri nezdinde de olumlu

alg1 olusturmaktadir.

Tiirk Hava Yollar1 blinyesinde, birka¢ yil dncesine kadar calisanlardan olusan
cok sayida gOniilliiniin katilimiyla bir grup olusturulmus ve iilkemizdeki ve
gelismemis tilkelerdeki cocuk, yasli ve muhtag insanlara, okullara vb. ihtiyag
sahiplerine yardim ulastirilmaya baslanmistir. Basarili ¢aligmalarin ardindan Tiirk
Hava Yollar1 yonetimi, bu ekipten bir seflik olusturmus ve sosyal sorumluluk
calismalarin1  sirket olarak kurumsal bazda desteklemeye baglamistir. Kalplere
dokunarak goniillii sayisin1 her gegcen giin arttiran ekip, bugiin bir¢ok ihtiya¢ sahibini
sevindirerek, 7°den 70’e¢ yardim ettigi herkesin kalbinde yer etmektedir.

Gergeklestirilen baz1 projelere asagida yer verilmektedir:
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- Yetim Cocuk Projeleri: Ekip aktif olarak iilkemizdeki ve Gazze, Nijer gibi
tilkelerdeki yetim g¢ocuklarla ilgilenmektedir. Gergeklestirilen ¢alismalarla, bir¢cok
cocuga yeni aile edindirilmektedir. Gelismemis tlkelerdeki yetim ¢ocuklara ulasan
sosyal sorumluluk ekipleri, bolgesindeki ge¢cim kaynaklarini arastirarak, gecimlerini
saglayabilmeleri icin onlara keg¢i, inek gibi kaynaklarin saglanmasi yoluna

gitmektedir.

Bunlarin disinda bayram gibi 6zel giinlerde ziyaret edilen yetim ¢ocuklara,
giysi, kirtasiye malzemeleri vb. saglanmaktadir. Dogal afete maruz kalan insanlara
da yardim eden ekip, Soma maden patlamasinda yetim kalan ¢ocuklara psikolojik
destek ve oyuncak yardiminda bulunmustur. Psikolojik destek kapsaminda ¢ocuklara
oyun terapisi saglanmis ve terapdtik oyuncalar gotiiriilmiistiir. Ekip ayn1 zamanda,
tilkemizdeki miilteci ¢ocuklarin da yaralarim1 sarmaktadir. 2015 yilinda Hatay’daki
miilteci ¢cocuklara 6 ton yardim malzemesi ve binlerce oyuncak yardimi yapmuistir.

Istanbul’dakilere ise battaniye, yiyecek ve kirtasiye malzemesi dagitmustir.

- Anadolu Okullarmma Yardim Projeleri: Sosyal sorumluluk ekibi
Anadolu’nun kdylerindeki okullara kiitiiphane yardimi yaparak her yil binlerce kitap
gotliirmekte, kiitliphanesi olmayan okullarda kiitliphane kurmaktadir. Kitaplarin yani

sira ilkokul 6grencilerine kiglik giyecek ve yiyecek yardimi yapmaktadir.

2015 yilinda ayrica, “Orda 100 Koy Var Uzakta” kampanyasi ile ekip,
Anadolu’daki 100 kdy okuluna bilgisayar, kirtasiye, spor malzemesi gotiirmiis,

ayrica on binin lizerinde 6grenci havacilik hakkinda bilgilendirilmistir.

- Hasta ve Engelli Cocuklar Projeleri: Ekip, iilkemizin dort bir yaninda tedavi
goren cocuklara da tirli tirlii desteklerde bulunmaktadir. Bunlardan bazilari;
hastanelerin 16semi kliniklerine ilag malzemesi, onkoloji servislerine kitapliklar ve
spor malzemeleri ve ayni zamanda tedavi goren c¢ocuklara psikolojik destek
saglanmaktadir. Hastanelerde uzun siire tedavi gérmek zorunda olan ¢ocuklara da

Pedagoji Dernegi destegi ile oyun terapileri verilmektedir.

109



6.3. Sponsorluk Caligmalari

Bugiin kuruluslar i¢in 6nemli bir prestij aract olan ve marka bilinirliginin
miisteriler nezdinde arttirilmasi noktasinda en O©Onemli unsurlardan biri olan
sponsorluk ¢aligmalart alaninda, iilkemizin bayrak tasiyici lider markas: Tiirk Hava
Yollar1 basarili projelere imza atmis, 6zellikle son 10 yilda bu calismalarla adim

global alanda duyurarak hizla yiikselen bir diinya markasi haline gelmistir.

Tiirk Hava Yollari, Widen Your World mottosu cergevesinde ¢izdigi stratejisi
dogrultusunda, diinya capinda gerceklestirilen 6nemli etkinliklerde yer almaktadir.

Bunlardan bazilar1 agagida 6zetlenmektedir.

- Turkish Airlines Open: Tirk Hava Yollar, diinyanin en prestijli
turnuvalarindan biri olan golf turnuvasina 2016 yilinda 4. kez sponsor olmustur. 3-6
Kasim 2016 tarihlerinde gergeklestirilen turnuvada diinyanin en iyi oyunculari boy
gostermistir. Elit misterileri kitlesine yonelik yiiriittigii ¢aligmalardan olan ilgili

sponsorluk ¢aligmasi, isletmeye diinya ¢apinda dikkat ¢ekmektedir.

Fotograf 6. “Turkish Airlines Open” 2016 Golf Turnuvasi

Arues 2 OPEN

@O G ==
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AIRLINES T/

BUATA BARL HETEL i

Kaynak: News, China Aviation Daily, http://www.chinaaviationdaily.com/news/56/56155.html,
05.01.2017.

- Turkish Airlines Euroleague: Tirk Hava Yollari, 2010 yilinda sponsorluk
caligmalarini baslatildigi Euroleague Basketball igin, “Turkish Airlines Euroleague”
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adi altinda 2020 yilina kadar siirecek olan bir isim sponsorlugu anlagmasi
imzalamigtir. Turkish Airlines Euroleague, bugiin Avrupa’da en c¢ok izlenen
turnuvadir. 2017 yilinda turnuvanin kazananini belirleyecek etkinlik olan “Final Four”
Istanbul’da gerceklestirilecektir. Finale kalan 4 basketbol takim1 19-21 Mayis 2017
tarihlerinde 64 mag siiresinde karsi karsiya gelecektir. Diinyada 2 milyara yakin
insan tarafindan takip edilen biiyiikk capli bir spor etkinligi olan turnuva ile
milyonlarca sporseveri Istanbul’a tasimay1 hedefleyen Tiirk Hava Yollari, diinya
capinda adin1 duyuracak, kiiltiirleri tilkemize tasiyacak, basketbol severlerin ve
uluslararasi basinin ilgisini markasina ¢ekecek olan 6nemli bir projeye imza atmistir.
- UEFA EURO 2016: Avrupa’nin en biiyiikk futbol organizasyonu olan ve
2016’da Fransa’da gergeklestirilen UEFA EURO 2016’ya Tiirk Hava Yollart “ilk
resmi havayolu ortag1” olarak sponsor olmustur. Tiirkiye A milli futbol takiminin da
katilimiyla oynanan maglar i¢in takimlar1 tasiyan havayolunun hedeflenen kitlesi
biiyiik gruplardan olusan futbolseverler olmustur.

- Nepalde Tekerlekli Basketbol Turnuvasi: Gegtigimiz yil deprem felaketi
yasayan Nepal halkina o zaman oldugu gibi her zaman yanlarinda oldugunu
hissettirmek isteyen Tirk Hava Yollar, engelliler icin diizenlenen bir basketbol
turnuvasina sponsor oldu. Mayis — Temmuz 2016’da diizenlenen oyunlara 9 takim
katildi. Sosyal sorumluluk faaliyetlerini de iceren faaliyet ile Tirk Hava Yollari
bolgenin sagduyusunu kazanmistir.

- Piyano Festivali: Tirk Hava Yollari, 21 Eylil-14 Ekim tarihlerinde
gerceklestirilen 17. Antalya Piyano Festivali'ne altin sponsor olmustur. Hedef kitlesi
7’den 70’e her Ozellikte ve nitelikteki diinya insanlar1 olan Tirk Hava Yollari,
sanat¢1 ve sanatseverlere de bliylik onem vermekte, sponsorluk calismalari ile
desteklemektedir. Bunlardan bir tanesi olan piyano festivali ile, sanat¢1 ve hayranlari
bulusturularak giizel bir organizasyonun gerceklestirilmesi saglanmis, sanatseverler
tizerinde markaya yonelik olumlu alg1 gelistirilmesi saglanmistir.

- Altin Portakal Film Festivali: Yaptig1 reklam ve sponsorluk caligmalariyla
her zaman sanat1 destekledigini gosteren Tiirk Hava Yollari, 2014 ve 2015 yillarinda
“52. Uluslararas1 Antalya Altin Portakal Film Festivali’ne sponsor olmustur. Tiirk
Hava Yollari, 1964 yilindan bu yana diizenlenen ve basin tarafindan yakindan takip

edilen uluslararas1 bilinirlige sahip bu festivale sponsor olarak gerceklestirilmesini
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saglamig, aynt zamanda yerli ve yabanci yonetmen ve oyuncularin seyahatlerini
saglayarak sanat¢1 ve sanatsever kitlesi nezdinde bilinirligini arttirmistir.

- Batman v Superman: Adaletin Safagi: Tiirk Hava Yollar1 2016 yilinda
Batman ve Siipermen serisinin devami niteligindeki "Batman v Superman: Adaletin
Safagl" filminin resmi sponsoru olmustur. Bu sponsorluk projesiyle markasini basta
Amerika ve Avrupa olmak iizere tiim diinyaya duyurmayi hedefleyen havayolu,
filmin hayal sehirlerinden Gotham City ve Metropolis’i de ugus yelpazesine
ekledigini yansitarak diinyanin en ¢ok noktasina uc¢an havayolu oldugu mesajini

reklam caligmalar ile de destekleyerek vermeyi amaglamistir.
6.4. Reklam Calismalari

- Kobe vs Messi: Legends on Board: Tirk Hava Yollar1 2013 yilindan beri
kullandigt “Widen Your World” mottosunun reklam ve tanitim faaliyetleri
kapsaminda diinyaca iinlii sporculardan Kobe Bryant ve Lionel Messi’nin oynadigi
bir reklam filmi hazirlamistir. “Kobe vs Messi: Legends on Board” isimli reklam
filmi diinyada blyiik ilgi uyandirmig, tiim 6nemli TV kanallarinda gosterime

girmesiyle marka bilinirliginin artmasinda dnemli dlciide katki saglamistir.

Ayrica diinyaca unlii golfcii Tiger Woods, Tirkiye’de gerceklesen 2013
European Tour Final Serisi kapsaminda Bogazi¢i Kopriisii'nde Asya kitasindan

Avrupa kitasina atig yapmaistir.

- Hayal Edince: Tiirk Hava Yollari, diinyada oldugu gibi iilkemizde de en ¢ok
noktaya ucan havayoludur. Buna vurgu yapmak ve lilkemizin her noktasina ulagsma
hedefiyle ugmadigi yerin kalmadigi mesajini iletmek amaciyla 2014 yilinda “Hayal
Edince” isimli reklam filmini ¢ekmistir. “Tiirkiye’de ugmadigimiz tek bir yer kalsa,
diinyada en ¢ok noktaya u¢gmusuz ne fayda” sloganiyla tanitimini yaptigi reklam
filmi izlenme rekorlar1 kirarak havayolunun kurumsal 1.694.863 goriintiilemeye
ulagmistir. Bu sayede Tiirk Hava Yollari, yurtigindeki ve yurtdisindaki erisimini
hedefledigi kitlesine ulagmustir.

- Inside Tiirk Hava Yollari: Tiirk Hava Yollari, operasyon alanlarinda Nat Geo
People ve National Geographic Channel kanallarin1 konuk ederek tiim operasyonel

siireclerinin kayda alinmasina izin vermis, bu ugus ve yer ile yolcu hizmetleri
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stireglerinin kanallar araciligiyla tim diinyanin izlemesine olanak saglamistir.
Havacilik sektoriindeki en o©nemli konunun giivenlik ve emniyet oldugu
diisiiniildiiglinde, mutfagini bu kanallarin izleyicilerine agmasi seffaf oldugu yoniinde
alg1 olusturmasinin yani sira, giiven verici bir reklam kampanyasi olmustur.

- Super Bowl — Morgan Freeman: Amerika’nin en fazla izlenen programi
olarak tarihe gecen Amerikan Ulusal Futbol Ligi, yaymlandigi 5 Subat 2017°de ayni
zamanda dilinyada ortalama 800 milyon kisi tarafindan izlenmistir. Bunu firsat olarak
degerlendirerek basarili bir reklam ¢aligmasina imza atan Tiirk Hava Yollari, reklam
yiizli olarak diinyaca iinli aktor Morgan Freeman’i se¢mistir. Bu sayede isletme,
Amerika basta olmak {izere diinyadaki bilinirligini, dolayistyla ugaklardaki doluluk

oranlarini ve ucus noktalarini arttirmay1 hedeflemektedir.

113



SONUC

Yasanilan ¢agda, kurum ve kuruluslar1 vizyonlarina ulagmalar1 yolunda ileri
tastyan, kiiltiir ve hedeflerine uygun bir ¢er¢evede kurguladiklart marka stratejisidir.
Dolayisiyla isletmeler, marka stratejilerini miisteri odakli olarak basarili bir sekilde
olusturabildiklerinde kar elde ederek biiyiiyebilmekte ve rakiplerinden ayrisarak one

¢ikmaktadir.

Sektoriinde basariyr hedefleyen kuruluslar, miisterilerine yalnizca kaliteli
tirtin ya da hizmet saglamakla yetinmemeli, bagimlilik olusturan “kisisel deneyimler
biitiinii” sunmalidir. Ciinkii giiniimiiziin miisterileri kendilerini 6zel hissettiren ve
milkemmel hizmeti sunarak keyifli deneyimler yasatabilen isletmeleri tercih
etmektedir. Unutulmamalidir ki, kotii hizmet markanin basimi derde sokan, itibar ve
misteri kaybettiren; iyi hizmet, iizerinde durulmayan ve unutulan; miisteriye
ayricaliklt hissettigi kisisel bir deneyim yasatabilen miikemmel hizmet ise markay1
yiicelten ve rakiplerinden ayristirarak 6ne ¢ikaran hizmettir. Dolayisiyla miisteriler
yalnizca {iriin ve hizmete degil, keyif veren ayricalikli bir satin alma deneyimine para

0demektedir.

Isletmelerin marka degeri yalmzca iiriin ve hizmetlerinin kalitesi ile degil,
biiyiikk oranda miisteri nezdindeki 6nemsenme algisi ile 6l¢iilmektedir. Bu nedenle
markalar miisterilerinde “size ve sizin elde edeceginiz faydaya Onem veriyoruz,
konforunuz ve mutlulugunuz bizim i¢in 6nemli” algisini olusturabildigi, onlara
beklentisinin 6tesinde hizmet sunabildigi anda markasina deger katabilmektedir. Bu
dogrultuda isletmeler, MDY disiplinine gerekli 6nemi gostermeli, bu alanin gelisimi
i¢in yatirim yapmalidir. Isletmeler biinyesinde nitelikli, miisteri odakli bakis agisina
sahip insan kaynagi barindirmali, mesleki ve kisisel gelisimlerini saglamak amaciyla
gerekli yatirimlar1 yapmalidir. Ciinkii isletmenin markasini temsil eden en 6nemli

unsur ¢alisanlaridir.

Calisanlar yeterli nitelige sahip olmadiginda, markanin bilinirliginin

arttirtlmas1 ve olumlu algilanmasi ic¢in yatirim yapilan reklam, sponsorluk vb.
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caligmalar ne denli ¢ok ve basarili olursa olsun, miisteriyle yliz ylize gelen niteliksiz
calisanin olumsuz bir davranisi, markanin tiim itibarin1 aninda yerle bir edebilme
giiciine sahiptir. Buna etki eden en O6nemli etkenlerin basinda ise sosyal medya
argiimanlar1 gelmektedir. Ciinkii, giinlimiiziin en 6nemli iletisim kanallar1 haline
gelen bu giiclii platformlar, memnuniyetsiz miisterinin yorumlarinin ¢ok kisa bir
siirede tiim diinya ile paylagilmasini olanakli kilmaktadir. Bu da, zaman alici,
zahmetli ve pahali kurumsal iletisim caligmalar1 ile elde edilen alginin, itibar ve
degerin kisa siirede zedelenmesine neden olabilmektedir. Kabul edilmelidir ki, marka
degerine 6nem veren kurumsal isletmeler, miisterisine ulagsmak ve onlar1 dinlemek

amactyla bu kanallar1 etkin bir sekilde kullanmak zorundadir.

Isletmeler, calisanlarinin mesleki ve davramgsal niteliklerini gelistirmenin
yant sira, giler yiizlii, kaliteli ve ayricalikli hizmet sunabilmelerine olanak
saglayacak is ortamlarini da saglamali, sorunlar ile ilgilenmeli, gerekli egitimleri
aldirmali, sosyal haklarimi korumali ve degerli hissettirmelidir. Bu gerekliligin
sebebi, miisteriyle dogrudan ya da dolayli olarak iletisim halinde olan calisanlarin
marka kiiltlir ve degerleri ile uyumlu davranis sekilleri sergileyebilmesini saglamalari
zorunlulugudur. Bu sayede, aidiyet duygusu hissedebilen ve markay1 seven ¢aliganlar
miisterilere bu sinerjiyi tasiyarak marka sevgisi asilayabilecektir. Aksi halde
calisanlardan gerekli ilgiyi, Ozveriyi goremeyen, soru ve sikayetlerine cevap

alamayan miisteriler rakip firmalara yonelecektir.

Hedefledigi yolcu kitlesini elinde tutmay1 ve arttirmayr amacglayan havayolu
isletmeleri, en son teknolojiyi, inovatif tirlinleri ve kalifiye ekibi bir araya getirerek
miisterilerine beklentisinin 6tesinde bir deneyim sunmali ve vaat ettigi giiven ile
evine ulastirmayt kusursuz bir sekilde sunmaya calismalidir. Ciinkii her sektorde
oldugu gibi havayolu tasimacilig1 sektoriinde de miisteriler tercih ettigi markadan
ayricalikli hizmet beklemektedir. Her biri, kisa ve 6zellikle de uzun seyahatlerde
giiler ylzlii ve sicak bir davranig, konforlu bir ugus ve keyifli, eglenceli anlar
beklentisindedir. Yogun rekabet kosullarinin yasandigi son yillarda, yeniliklere agik
olan, alternatifleri ¢ok olan ve kolay affetmeyen giiniimiiz miisterileri en iyi hizmeti
en uygun fiyata satin almak istemektedir. Diinyada meydana gelen bir takim olumsuz

olaylar sonucu havacilik sektoriine getirilen sinirlandirmalar, bazi noktalarda
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isletmelerin elini kolunu baglasa da, miimkiinlik Ol¢iisiinde gosterilen ozverili

hizmet yolcu tarafindan farkin idrak edilmesini saglayabilmektedir.

Tirk Hava Yollari, MDY disiplinini basarili sekilde uygulayan havayolu
firmalarindan bir tanesi olarak anilmaktadir. Bunun en 6nemli gerekgelerinden bir
tanesi marka stratejini misteri deneyimi prensibi lizerine kurgulamis, misteriyi
faaliyetlerinin odagma yerlestirmis olmasidir. Isletme, 2016 yilinda uluslararasi
marka degerlendirme kurulusu Brand Finance tarafindan 2,45 milyar dolar1 asan
degeriyle Tirkiye'nin "en degerli markas1" secilmistir. Biinyesinde yer alan miisteri
deneyimi departmani, diger tim departmanlarla entegre bir sekilde calisarak,
miisteriye dokunan alanlardaki sorunlarin ¢oziimii ve iyilestirilmesi i¢in projeler

yiirlitmektedir.

Tiirk Hava Yollari, miisterisine beklentisinin 6tesine gegen, kisisellestirilmis
bir deneyim biitiinii sunmayr amaglamaktadir. Bu amagtan yola ¢ikarak, ugusun
Oncesi, sirast ve sonrasindaki miisterinin bulundugu her hizmet noktasinda, miisteriye
keyifli farkliliklar yasatan deneyimler sunmaya odaklanmaktadir. Bunlarin
uygulanabilir olmasi i¢in alt yap1 ¢aligmalarina kaynak ayiran ve yatirimlar yapan
Tirk Hava Yollari, insan kaynagmin bu yonde gelisimine Onem vermekte,
donanimini saglayarak marka bilincinin olusmasina ¢alismaktadir. Bunlarin yani sira
isletme, miisteri nezdindeki marka bilinirligini ve olumlu algisimi arttirmak amaciyla,
diinya capinda izlenen ve takip edilen sponsorluk, sosyal sorumluluk ve reklam

caligmalarina da kaynak ayirmaktadir.

Teknolojinin ve iletisim araglarnin Onii alinamaz bir hizla ilerledigi
cagimizda, her seyden aninda haberdar olan miisterilerin beklentileri de her gegcen
giin degismekte ve artmaktadir. Diger havayolu isletmeleri gibi Tiirk Hava Yollar1 da
potansiyel miisterilerini arttirmak ve mevcut olanlar1 elinde tutmak, marka algisini
daha da 1iyilestirmek ve marka degerini arttirmak, rakiplerinden ayrisabilmek
amactyla inovatif ¢aligmalara, insan kaynaginin gelisimine, egitime, Ar-ge’ye gerekli

onemi vermeye ve kaynak ayirmaya devam etmelidir.
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https://www.emirates.com/tr/turkish/flying/cabin_features/first_class/first_cla
ss.aspx, 25.10.2016

Gegmisten  Gilniimiize  Yolcu  Ugaklari, Teknoloji 101;
http://ieee.bilkent.edu.tr/teknoloji101/?p=876, 29.10.2016

Geri  Bildirim  Yonetim  Siirecimiz, Tirk Hava  Yollar;
http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/musteri-iletisim-merkezi/geri-
bildirim-yonetim-surecimiz, 22.12.2016

Google Night Walk, Think with Google;
https://www.thinkwithgoogle.com/intl/tr-tr/creative-gallery/google-night-
walk/, 19.11.2016
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.....; Miniport, Turkish Airlines; https://miniport.istanbul/, 03.12.2016

News, China Aviation Daily;
http://www.chinaaviationdaily.com/news/56/56155.html, 05.01.2017

....., Oneworld, Qatar Airways; http://www.qatarairways.com/tr/tr/oneworld.page,
25.10.2016

s Tarih, 30'lar, 2016 Tirk Hava Yollar Miizesi;
http://api.turkhavayollarimuzesi.com/tr/tarin/koleksiyon/30lar, 13.12.2016

.....; Turkish Airlines TR, Facebook; https://www.facebook.com /turkishairlinesTR/,
30.11.2016

Turk Hava Yollar Tarihgesi, Turk Hava Yollari;
http://www.turkishairlines.com/tr-tr/kurumsal/tarihce, 28.12.2016

ceey

..., Tirk Hava Yollar1 ve Panasonic Arasinda Onemli Isbirligi, Aeroportist;
http://www.aeroportist.com/turk-hava-yollari-ve-panasonic-arasinda-onemli-
isbirligi.html, 19.12.2016

.....; Turk Sivil Havacilik Tarihi; http://www.thk-ucak.com/5-turk-sivil-havacilik-
tarihi, 22.10.2016
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OZGECMIS

08.05.1981 tarihinde Kayseri’nin Biinyan ilgesinde dogdum. Ilk ve orta
ogrenimimi Istanbul, Besiktas’taki Biiyilk Esma Sultan Ilk ve Orta Okulu’nda
tamamladim. Lise egitimimi aldigim yillarim ise Istanbul, Baltalimani’ndaki Behget
Kemal Caglar Lisesi’nde baslayip istanbul, Gaziosmanpasa’daki Plevne Lisesi’nde
son buldu. Ardindan, 2006 yilinda Istanbul Universitesi Iletisim Fakiiltesi - Halkla
Iliskiler ve Tamitim boliimiinden fakiilte iiglinciiliigii ile mezun olurken, aym
zamanda Istanbul Universitesi Fen Edebiyat Fakiiltesi - Sosyoloji boliimiinde ¢ift
anadal yaptim. 2014 ve 2015 yillarinda Tiirk Hava Yollari’nin yonetici ve lider
yetistirmek amaciyla biinyesinde gergeklestirdigi Liderlik Okulu’na katilarak mezun
oldum. 2014 yilinda Beykent Universitesi, Sosyal Bilimler Enstitiisii’nde basladigim

Isletme Yonetimi alanindaki tezli yiiksek lisans 6grenimime devam ediyorum.

2007 yili Mart aymmda Tirk Hava Yollar1 Havacilik Akademisi’nin ig
gelistirme departmaninda c¢alismaya baglayarak is hayatina atildim. Ayni yilin
Haziran ay1 ile 2014 yilinin Agustos aylar1 arasin1 kapsayan siire zarfinda, ayni
akademide pazarlama ve satis faaliyetlerinden sorumlu memur, uzman ve sef
unvanlarinda gorev yaptim. 2014 Agustos itibar1 ile atandigim reklam ve tanitim

sefligi gérevini akademide halen siirdiirmekteyim.

Ayse VURAL
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